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1 Johdanto  
 
”Asiakkaalla voi olla repullinen niitä avaamattomia kirjekuoria, ja ennen kuin 
ne saadaan tässä avattua ja sitten niitä ruvetaan lajittelemaan, niin siinä on se 
tunti jo mennyt (…) sitten otetaan seuraava käynti pelkästään siihen, että 
avataan kirjekuoria ja katsotaan, että mistä päästään alkuun”   
    – yksikkö 5 –  
      
Yllä oleva lainaus on eräästä viime talvena tekemästäni talous- ja velkaneuvojien 
haastattelusta. Sitaatti kuvaa ylivelkaantuneen henkilön tilannetta tänä päivänä: 
velkaongelman pitkittyessä niin velkojien nimet kuin itse velkasummatkaan eivät 
ole enää velallisen tiedossa. Talous- ja velkaneuvojat kohtaavat työssään eri syistä 
velkaongelmiin joutuneita asiakkaita. Näitä ongelmia pyritään selvittämään 
yhteistyössä neuvojan ja asiakkaan kanssa. Neuvontaprosessin läpikäynyttä 
asiakasta kuvailee eräs neuvoja seuraavasti: 
 
”Kun saa talouden hallintaan, niin niistä tulee ihan, tavallaan kansalaisia, millä 
on asiat kunnossa, luottotiedot kunnossa ja voivat jatkaa elämää ihan 
normaalisti puhtaalta pöydältä eteenpäin” – yksikkö 3 – 
 
Velkaantuminen ja velkaongelmat koskettavat tänä päivänä entistä useampaa. 
Rahoitusmarkkinoiden vapautuminen 1980-luvulla mahdollisti muidenkin kuin 
hyvätuloisten väestöryhmien velkaantumisen. Toisaalta uudenlaiset 
toimeentuloriskit kuten työttömyys, voivat kohdistua nyt myös keskiluokkaan ja 
hyvätuloisiin. (Muttilainen 2002, 160.) Pätkätöiden ja osa-aikaisten työsuhteiden 
yleistyminen ovat puolestaan muuttaneet työmarkkinoita siten, että vakinaiset 
työsuhteet ovat harvemmassa kuin aikaisemmin. Monille tämä merkitsee 
epävarmuutta oman talouden suunnitteluun.  
 
Talous on myös kansainvälistynyt vieden perinteisten teollisuudenalojen 
työpaikkoja Suomesta halvempia tuotantokustannuksia tarjoaviin maihin. Samalla 
hyvinvointivaltion etuudet eivät ole pysyneet yleisen kustannustason kasvun 
vauhdissa. Kaikki edellä mainitut tekijät vaikuttavat suoraan kotitalouksien 
taloudenpitoon ja toimeentuloon. Kotitalouksien menoja voivat lisätä 
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elämäntilanteen suuret muutokset kuten vakava sairastuminen tai avio- tai 
avoliiton purkautuminen. Tilanteet niin yhteiskunnassa kuin yksilötasollakin ovat 
jatkuvassa muutoksessa.  
 
Myös kulutusmahdollisuudet ovat kasvaneet: niin tavaravalikoiman nopea 
vaihtuminen kuin nettiostamisen helppouskin ylläpitävät kulutusta (Muttilainen 
2002, 81). Samalla luotot ja luotonkäyttö ovat arkipäiväistyneet, ja kuluttajien 
rahatalouden hallinta on monimutkaistunut. Oman talouden seuranta on 
vaikeampaa kuin ennen; käteisen rahan käyttö onkin monelle ainoa tapa 
kontrolloida kulutusta. (Peura-Kapanen 2005, 40.)  
 
Raha-asioiden hoitaminen vaatii tänä päivänä kuluttajalta niin tietoa, taitoa kuin 
huolellista harkintaa. Kotitalouksien edellytetäänkin hoitavan talousasioitaan yhä 
enemmän pienyritysten tavoin. (Muttilainen 2002, 100.) Taloudenhallinnan 
välineisiin kuten luottoihin liittyy aina riskejä. Kuluttajien mahdollisuudet toimia 
riskien minimoimiseksi tai niiden välttämiseksi eivät ole aina tasavertaiset. 
Esimerkiksi yleinen tiedonhalu ja mielenkiinto uusiin asioihin sekä koulutustaso 
ovat tekijöitä, jotka vaikuttavat kuluttajan mahdollisuuksiin hallita riskejä ja myös 
tietoisuuteen riskien olemassaolosta. (Beck 1992, 35.) Riskien tunnistaminen ja 
niiden vaikutusten arvioiminen omaan taloustilanteeseen on hyvä keino välttää 
taloudellisia ongelmia.   
 
Osa kuluttajista ei kuitenkaan syystä tai toisesta kykene toimimaan 
riskirationaalisella tavalla. Kotitalouksien velkaongelmista onkin muodostunut 
yhteiskuntaan pysyvä ilmiö, jota esiintyy talouden suhdanteista riippumatta. 
Velkaongelmat voivat olla hyvin erilaisia, suurin osa niistä on lieviä ja tilapäisiä, 
joista velallinen selviytyy itse. Toisaalta osa velallisista kamppailee jatkuvasti 
ylivelkatilanteensa kanssa. 1990-luvulla pysyväisluonteisiin velkaongelmiin 
joutuneiden määrä lisääntyi. Uuden maksuhäiriön todennäköisyys onkin erittäin 
suuri jo yhden maksuhäiriömerkinnän saaneelle. (Muttilainen 2002, 136, 160; 
Uudet maksuhäiriömerkinnät 30.9.2008 vuosina 2001-2008.) 
 
Talous- ja velkaneuvonta on lakisääteinen ja maksuton palvelu ylivelkatilanteessa 
oleville tai omasta taloudenhallinnastaan kiinnostuneille kuntalaisille. Palvelu 
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tuotetaan pääsääntöisesti joko omassa kunnassa tai yhteistyössä useamman 
kunnan kanssa, yksityistä talous- ja velkaneuvontapalvelua tarjoavat puolestaan 
esimerkiksi asianajotoimistot. Kuten monen muunkin julkisen palvelun kohdalla, 
myös talous- ja velkaneuvontapalvelujen kysyntä ja tarjonta ovat epätasapainossa. 
Tämä näkyy esimerkiksi Kuluttajaviraston tilastoissa: 60 talous- ja 
velkaneuvontayksiköistä 11 yksikössä jonotusaika neuvontaan oli 60 päivää. 
(Helesuo 2008, 3.) Myös julkisten palvelujen kehittäminen ja arviointi on yhä 
tärkeämpää, niin taloudelliselta kannalta kuin asiakkaiden tarpeiden täyttämisen 
kannalta. Asiakaslähtöinen palvelu on tätä päivää myös julkisella sektorilla. 
(Tuorila 2001, 29-35.) 
 
 
Tutkimuksen tarkoitus  
 
Laki talous- ja velkaneuvonnasta astui voimaan 1.9.2000. Tämä ei kuitenkaan 
yksistään ole johtanut yhtenäisiin toimintamalleihin asiakastyössä. Näitä 
kaivattaisiin sekä valtakunnallisesti, että yksikkökohtaisesti tasalaatuisen ja 
yhtenäisen palvelun tarjoamiseksi. Oman tutkimukseni tarkoituksena on selvittää 
Etelä-Suomen läänin alueella toimivien talous- ja velkaneuvontayksiköiden omia 
käytäntöjä alkukartoitus- ja sovintoratkaisuprosesseissa haastattelemalla eri 
puolella lääniä toimivia talous- ja velkaneuvojia.  
 
Talous- ja velkaneuvontayksiköiden toiminnalle ei ole laadittu kriteerejä siihen, 
mitä hyvän ja laadukkaan talous- ja velkaneuvonnan tulee sisältää. Yksittäisissä 
yksiköissä laatukriteereitä ja toimintamalleja on kuitenkin kehitetty omaan 
käyttöön. (Salonen 2002, 33.) Syksyllä 2006 Kuluttajavirasto käynnisti prosessi- 
ja laatuprojektin, jonka tavoitteena on juuri talous- ja velkaneuvonnan 
yhdenmukaisuus ja laadukkuus. Tämä toteutetaan tarkastelemalla talous- ja 
velkaneuvonnan eri vaiheita, ja kehittämällä niiden pohjalta tarkoituksenmukainen 
ja laadukas toimintamalli asiakastyöhön. (Helesuo 2008, 9.) Oma tutkimukseni 
sivuaa Kuluttajaviraston projektia keskittyen suppeammalle alueelle, mutta 
toisaalta tarjoaa laajemman näkökulman neuvojakentältä pureutuen myös 
prosessien ongelmakohtiin.  
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Tutkimukseni tavoitteena on löytää tehokkaimmat, tarkoituksenmukaisimmat ja 
toimivimmat mallit asiakastyöhön. Tällä pyritään tarjoamaan asiakkaille 
yhtenäistä ja tasalaatuista palvelua koko läänin alueella. Salosen (2002, 33) 
tutkimuksessa havaitaan Etelä-Suomen läänin alueen talous- ja 
velkaneuvontayksiköiden toimivan eri tavoin, jolloin myös tarjotun palvelun laatu 
on epätasaista eri yksiköissä. Erilaisia toimintatapoja huomattiin olevan muun 
muassa aikojen myöntämiskäytännöissä sekä asiakkailta vaaditun 
omatoimisuuden suhteen. Myös oheismateriaalin jakamisessa asiakkaille oli eroja 
yksiköiden välillä. Talous- ja velkaneuvontapalvelujen resurssit todetaan useissa 
tutkimuksissa vajavaisiksi (mm. Salonen 2002, Valkama 2004), joten tehokkaiden 
toimintatapojen löytämisellä edesautetaan myös palvelun saavutettavuutta.  
 
Kirjallisuuden ja aikaisempien talous- ja velkaneuvontaan liittyvien tutkimusten 
perusteella selvitetään talous- ja velkaneuvonnan syntyä ja nykytilaa sekä itse 
neuvontatyötä. Tutkimuksen empiirisessä osassa pyritään selvittämään talous- ja 
velkaneuvonnan alkukartoitus- ja sovintoratkaisuprosessien etenemistä 
työvaiheittain.  
 
Tutkimusongelmaa selvitetään seuraavien tutkimuskysymysten avulla 
• miten prosessit eroavat eri yksiköissä  
• mitkä ovat prosessien viivästyskohdat 
• mitä ovat talous- ja velkaneuvontayksiköiden hyvät toimintamallit 
 
Tutkimus rakentuu seitsemästä luvusta. Johdannon jälkeen luvussa kaksi selvitän 
velkaantumisongelman syntymistä kirjallisuuskatsauksen pohjalta sekä käyn läpi 
aikaisempaa tutkimusta velkaantumisesta ja talous- ja velkaneuvonnasta. Tässä 
luvussa käsittelen myös milloin ja miten talous- ja velkaneuvontatoiminta on 
käynnistynyt Suomessa, sekä talous- ja velkaneuvonnan nykytilaa. Lukuun kaksi 
sisältyy myös lyhyt katsaus siitä, miten kuluttajien velkaongelmiin suhtaudutaan 
muualla Euroopassa.  
 
Kolmas luku käsittelee neuvontaa käsitteenä, ja myös itse neuvontatyötä muun 
muassa neuvojien tehtävien kautta sekä talous- ja velkaneuvontaa prosessina. 
Neljännessä luvussa käyn läpi sitä, miten tutkimus on tehty. Selvitän käyttämääni 
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tutkimusmenetelmää ja aineiston käsittelyä sekä arvioin tutkimukseni 
luotettavuutta. Myös tutkimusaineisto on kuvailtu tässä luvussa. 
 
Luvut viisi ja kuusi käsittävät tutkimuksen empiirisen osan eli haastatteluaineiston 
analyysin. Aluksi selvitän talous- ja velkaneuvonnan toimintoja vaiheittain 
etenevinä prosesseina, jonka jälkeen käyn läpi prosessien ongelmakohtia ja 
neuvojien kehittämisehdotuksia. Lopuksi luvussa seitsemän esitän tutkimukseni 
johtopäätöksiä. 
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2 Lähtökohdat talous- ja velkaneuvontapalvelun 
syntymiseen 
 
  2.1 Luottoyhteiskunnan kehittyminen 
 
Velka-sanalla tarkoitetaan yleisimmin rahallista velkaa, jota voidaan kutsua myös 
lainaksi tai luotoksi. Velka voidaan määritellä sosiaaliseksi sitoumukseksi, jossa 
henkilö tai kotitalous saa käyttöönsä rahaa, jota hänellä ei muutoin olisi. Velan 
ottajalla on tällöin velvollisuus maksaa velka takaisin joko sellaisenaan tai 
korkoineen. (Jarva 1993, 31.) Jo rahatalouden alkuvaiheessa maksuja suoritettiin 
luotolla, joka silloin perustui velallisen hyvään maineeseen. Markkinoiden 
laajennuttua luottamusta oli vaikea ylläpitää, joten luoton saamiseksi edellytettiin 
säästämistä. Yhteiskunnan rakenteissa tapahtuneet voimakkaat muutokset 1950–
60-luvuilla sekä rahoitusmarkkinoiden vapautuminen 1980-luvulla vauhdittivat 
siirtymistä säästöyhteiskunnasta luottoyhteiskuntaan.  
 
Ensinnäkin kaupungistumisen mukanaan tuoma talouden ja tuotannon nopea 
kasvu, palkkatyön yleistyminen sekä työelämän vakiintuminen olivat tekijöitä, 
jotka edistivät palkansaajien reaaliansioiden kasvua. Tämä puolestaan mahdollisti 
nykyaikaisen palkkatuloihin pohjautuvan luotonannon syntymisen. Toiseksi 
omistusasumisen, autojen ja kestokulutustavaroiden kuten kodinkoneiden 
yleistyminen 1950–70-luvuilla lisäsi kulutusta, ja sitä kautta velkaantumista. 
Velkaantuminen puhtaasti kulutustarkoituksiin oli kuitenkin vielä yleisesti 
paheksuttavaa. (Muttilainen 2002; 49-99.)  
 
Kolmantena tekijänä luottoyhteiskunnan syntymiseen vaikutti 
rahoitusmarkkinoiden vapautuminen. Tämän myötä tapahtunut 
luottomarkkinoiden uudistuminen tarkoitti kotitalouksille käytännössä sitä, että 
luottojen saatavuus parani, mutta luottojen reaalihinnat kohosivat. Myös huono-
osaisten luotonsaajien suhteellinen asema heikkeni: säännöstelyn aikakaudella 
luoton hinta myötäili velallisen maksukykyä, tänä päivänä taloudellinen 
vakavaraisuus merkitsee luotonhakijalle alhaisempaa luoton hintaa. (Muttilainen 
2002, 97-98.) 
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Velan myöntäminen on liiketoimintaa: velan antaja ottaa riskin lainatessaan rahaa 
ja haluaa siksi turvata saatavansa. Usein tämä tarkoittaa panttia, joka voi olla 
tavara, kiinteistö tai asiakirja, tai velallisen maksukyvyn arviointia. Myös muiden 
henkilöiden, esimerkiksi velan saajan lähiomaisten omaisuutta voidaan käyttää 
velan takaamiseen. (Jarva 1993, 31.) Vaikka enemmistö suomalaisista vielä 1980-
luvulla suhtautui kriittisesti velkaantumiseen, luottojen käyttöön liittyvät 
ongelmat, kuten maksujen viivästyminen ja ylivelkaantuminen, alkoivat lisääntyä 
(Leskinen 1991, 61). 
 
1980-luvun lopulla velkaantuneiden kotitalouksien määrä oli huipussaan; 
Tilastokeskuksen varallisuustutkimuksen mukaan vuonna 1988 velkaisten 
kotitalouksien osuus kaikista kotitalouksista oli 63 prosenttia. Uusimman, vuoden 
2004 tutkimuksen mukaan velkaisia kotitalouksia oli 51 prosenttia kaikista 
kotitalouksista. (Kotitalouksien varallisuus 1988-2004, 61). Luoton käyttöön 
liittyvien ennakkoluulojen hälveneminen sekä kauppiaiden ja rahoittajien 
halukkuus markkinoida luottoja suurelle yleisölle ovat aikaansaaneet sen, että 
2000-luvulla kotitalouksien luottojen käytöstä on muodostunut normaali, ja 
monille myös välttämätön taloudenpidon apuväline. (Muttilainen 2002, 49, 86.)  
 
2000-luvulle tultaessa kotitalouksien velkamäärät lähtivät nousuun. Varsinkin 
asuntolainojen kohdalla laina-aikojen pidentyminen mahdollisti entistä isompien 
lainojen nostamisen. (Kotitalouksien varallisuus 1988-2004, 61). Vuonna 2007 
kotitalouksien velkaantumisaste eli maksamatta olevan velkamäärän osuus 
kotitalouksien kaikista käytettävistä olevista tuloista vuodessa on ensimmäistä 
kertaa ylittänyt sadan prosentin rajan, kun se vielä vuonna 2000 oli 65,6 
prosenttia. Velkaantumisasteen arvioidaan nousevan 113 prosenttiin vuonna 2009. 
(Kotitalouksien varat ja velat 2008, 15.) Seuraavan sivun kuviosta 1 nähdään 
suomalaisten kotitalouksien velkaantumisasteen kehitys vuodesta 1990, sekä 
ennuste vuodelle 2009. 
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KUVIO 1. Kotitalouksien velkaantumisaste vuosina 1990-2009 
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Lähde: Kotitalouksien varat ja velat 2008, 15 
 
Kansainväliseen tasoon verrattuna suomalaisten kotitalouksien velkaantumisaste 
on vielä kuitenkin suhteellisen matala. (Kotitalouksien varat ja velat 2008, 15.)  
 
 
2.2 Kuluttamisen kahdet kasvot 
 
Yhä useammalle suomalaiselle palkkatyö ei ole enää tärkein arkielämää jäsentävä 
tekijä. Nykyisessä kulutusyhteiskunnassa niin vapaa-aika harrastuksineen kuin 
kulutuskin sen sijaan ovat merkittävässä roolissa. Juuri nämä muuhun kuin työhön 
liittyvät tekijät erottavat selkeästi menneen elämäntavan nykyisestä (Aatola & 
Viinisalo 1999, 18). Nykyään ihmisen tehtävä on olla kuluttaja. (Räsänen 2000, 
83.) 
 
Luottojen käytön yleistyminen on osaltaan lisännyt kuluttamista. Esimerkiksi 
kodin hankinnat ja lomamatkat ovat helposti toteutettavissa, koska luotonsaanti on 
nyt helpompaa kuin koskaan aikaisemmin. Luottoja on saatavilla hyvinkin 
erilaisista lähteistä; seuraavassa esimerkkejä marraskuussa 2006 markkinoilla 
olevista vakuudettomista kulutusluottojen tarjoajista ja eri luottovaihtoehdoista 
(Peura-Kapanen & Raiskinmäki 2006, 5). 
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• luottokorttiyhtiöt (esim. Diners Club) 
• pankkien tarjoamat luottokortit (esim. Visa, MasterCard) 
• pankkien rahoitusyhtiöiden luottokortit (esim. Käyttöluotto, Aktiiviraha) 
• kaupan rahoitusyhtiöiden ja kauppojen kortit (esim. Stockmann-tilikortti) 
• pankkien kulutusluotot (esim. Joustoluotto, Kohtuullisen Koron 
Käyttölaina) 
• kansainvälisten pankkien ja muiden rahoitusyhtiöiden kulutusluotot (esim. 
Citybank Laina, GeMoney Laina) 
• postimyyntiyritysten luotolliset tilit (esim. Ellos-tili) 
• tekstiviestilainat 
 
Eläminen kulutuskeskeisessä yhteiskunnassa voi synnyttää myös ongelmia. 
Yleisen kulutustason noustessa pienituloisten ja vähävaraisten kotitalouksien 
heikommat kulutusmahdollisuudet korostuvat entisestään. Tuloerojen kasvaessa 
kulutuspaine lisääntyy varsinkin pienituloisissa kotitalouksissa. (Aatola & 
Viinisalo 1999, 19-20.)  
 
Kuluttamista pidetään toisaalta hyveenä: talouskasvua ylläpidetään kulutuksen 
avulla (Paju 2002, 121). Kansalaisten vastuu ja aktiivisuus kansantalouden 
hyvinvoinnin takaajana juuri kulutuskysynnän jatkuvan lisääntymisen kautta 
onkin korostunut (Muttilainen 2002, 100). Rahankäyttö ei myöskään kohdistu 
vain välttämättömiin tarpeisiin. Lehtonen (1999, 28) kuvaakin osuvasti tämän 
päivän kuluttajaa, jolla on ”kyltymätön uutuuden kaipuu ja halujen rajattomuus” 
(myös Heinonen 2004, Campbell 1987).  
 
Leskisen kulutusluottoja koskevassa tutkimuksessa todetaan kulutusluottojen 
käytön liittyvän vahvasti elämäntapaan. Paitsi elämäntapa, myös eri 
elämäntilanteet vaikuttavat luottojen käyttöön. (Leskinen 1991; 3, 57.) 
Esimerkiksi nuorten kohdalla Koljosen (2002) tutkimus toteaa seuraavaa: niin 
itsenäistymisen mukanaan tuoma vapaus kuin taitamattomuus, sekä tiedonpuute 
rahatalouden hoitamisessa voivat aiheuttaa taloudellisia ongelmia. Nuoret 
ajautuvat velkaongelmiin esimerkiksi kulutusluottokierteen tai radikaalien 
elämänmuutosten kautta; myös kuluttaminen teknologiaan ja niin sanottuihin 
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aineettomiin palveluihin ovat usein velkaantumisen taustalla. (Koljonen 2002; 13, 
99.) Paju (2002, 140) toteaa nuorten maksuhäiriöiden alkavan suhteellisen 
pienistä velkasummista. Velka on velkaa, on sitten kyse pienistä tai suurista 
summista. Sama koskee myös velkaantumisen seurauksia. Maksuhäiriömerkinnän 
voi aiheuttaa yhtä hyvin niin pieni kuin suurikin velka, joka jää syystä tai toisesta 
hoitamatta. 
 
Suomalaisten mielipiteet kulutusluotoista ovat selvästi kahtiajakautuneet. Osa 
kuluttajista ei hyväksy kulutusluoton ottamista, osa taas pitää kulutusluottoja 
luonnollisena tapana rahoittaa hankintoja. Peura-Kapasen (2005, 64) mukaan 
varsinkin kulutusluottoihin liittyviin riskeihin ei suhtauduta riittävän vakavasti. 
Rahataloutta ajatellaan usein liian lyhyellä aikavälillä, etenkin nuorten 
keskuudessa. Tästä seuraa helposti ylivelkaantuminen, maksetaan velalla velkaa. 
(Peura-Kapanen 2005; 21, 53.) Ylivelkaantunut henkilö tai kotitalous on 
velkaantunut siihen pisteeseen, että ei kykene suoriutumaan velan tai velkojen 
hoidosta käytettävissä olevilla tuloillaan (Iivari & Heinonen 1997, 18). 
Ylivelkaantuminen on toisaalta hyvin subjektiivinen käsite. Laskennallisesti 
todettu ylivelkaantuminen voi poiketa henkilön omasta käsityksestä, tai toisinpäin. 
 
Levottomuus kansainvälisillä rahoitusmarkkinoilla on kahden viimeisen vuoden 
aikana levinnyt Yhdysvalloista Eurooppaan, ja myös Suomeen. Ongelmat 
Yhdysvalloissa saivat alkunsa niin sanottujen subprime-asuntoluotoista 
syntyneisiin maksuhäiriöihin. Subprime-luottoja myönnettiin Yhdysvalloissa 
kotitalouksille, jotka eivät täyttäneet tavallisten lainojen luottoehtoja. Luottoja 
myöntäneet yhtiöt möivät syntyneet velkasopimukset erilaisina arvopaperi-
paketteina eteenpäin. Koska lainoja myönnettiin kotitalouksille, joiden 
maksukyky oli jo valmiiksi tavallista heikompi, alkoivat maksuhäiriöt kasvaa 
nopeasti. Seurauksena tästä muidenkin arvopaperien arvo alkoi laskea. 
Luottokriisin eräs vaikutus näkyy esimerkiksi pankkien luottoehtojen 
kiristymisenä ja luottojen saatavuuden heikentymisenä. (Hyytinen & Virolainen; 
Helsingin Sanomat 23.6.2008, B9.)  
 
Suomessakin vuoden 2008 aikana taloudessa tapahtuneet muutokset alkavat jo 
näkyä velkaneuvonnassa jonojen kasvuna (Pukero, Helsingin Sanomat 1.7.2008, 
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B3). Etenkin asumiskustannukset ja elintarvikkeiden hinnat ovat nousseet 
nopeasti. Myös korkotaso on heilahdellut: varsinkin pääkaupunkiseudulla 
asuntolainat voivat olla huomattavan suuria, jolloin lainanhoitomenot voivat 
vaihdella sadoilla euroilla kuukaudessa.  
 
 
2.3 Velkaantumisen vaikutukset ja velkaongelmien ratkaisukeinot 
 
Muttilainen (2002, 58) listaa velkaantumisen riskejä, joita ovat muun muassa 
luottokelpoisuuden menetys, työnteon kannattamattomuus, omistusasunnon 
menetys sekä sairaudet ja sosiaaliset ongelmat. Velkaantumisen vaikutukset 
velkaantuneelle ovat paitsi taloudellisia ja sosiaalisia, usein myös terveydellisiä. 
Maksuvaikeustilanteiden on todettu joko aiheuttavan tai syventävän muita 
ongelmia. Esimerkiksi Nykäsen tutkimus Vantaan velkaneuvonnan asiakkaista 
toteaa huonon taloudellisen tilanteen olevan sidoksissa heikentyneeseen 
terveydentilaan. Niin fyysinen kuin psyykkinenkin terveydentila oli tutkimuksessa 
mukana olleilla velkaantuneilla selvästi heikompi verrattuna muuhun väestöön. 
(Nykänen & Kontula & Palonen & Liukkonen 1995; 66, 67, 74.) 
 
Velkaantuminen aiheuttaa vaikutuksia myös muille tahoille. Velkojalle aiheutuu 
taloudellisia tappioita, joiden paikkaaminen joudutaan yleensä hoitamaan hintoja 
nostamalla. Tällöin maksumiehiksi joutuvat tavalliset, asiansa hyvin hoitavat 
asiakkaat. Velkaantuminen vaikuttaa myös työ-, luotto- ja asuntomarkkinoiden 
välityksellä koko kansantalouteen ja voi muuttaa arvaamattomasti 
kulutuskysyntää, yritysten investointihalukkuutta ja yleistä taloudellista 
aktiivisuutta. Yleisesti voidaankin sanoa, että monet velkaantumisesta johtuvat 
haitat koituvat lopulta julkisen vallan ja näin ollen veronmaksajien maksettaviksi. 
(Muttilainen 2002, 58-59.) 
 
Kotitalouden kannalta velkaongelmien hoitaminen ja hallintaan saaminen etenee 
Muttilaisen (2002, 37) mukaan seuraavan sivun kuviossa 2 esitettyjen 
vaihtoehtojen mukaisesti.  
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KUVIO 2. Kotitalouksien velkaongelmien hallinnan vaihtoehdot 
Lähde: Muttilainen 2002, 37  
8
7
4
2
3
5
6
1
kolmas sektori 
kotitalous 
julkinen valta 
markkinat 
 
Lievimmät velkaongelmat kotitalous pystyy ratkaisemaan omilla keinoillaan 
(vaihtoehto 1). Seuraavissa vaihtoehdoissa velkaongelman ratkaisuun osallistuvat 
myös muut toimijat eli markkinat, kolmas sektori ja julkinen valta yhdessä 
kotitalouden kanssa muodostaen erilaisia yhdistelmiä. Näiden toimijoiden eri 
yhdistelmiä kuvaavat loput vaihtoehdot (vaihtoehdot 2-8) siten, että vaihtoehdossa 
kahdeksan ongelmanratkaisussa ovat mukana kaikki osapuolet.  
 
Markkinoita edustavat esimerkiksi pankit ja muut luoton antajat, joiden 
toimintamuotoja velkaongelmien ratkaisussa ovat esimerkiksi velkojen 
vapaaehtoisjärjestelyt. Kolmas sektori käsittää kirkon ja Takuu-Säätiön lisäksi 
muun muassa kuluttajajärjestöjä. Nämä toimijat tarjoavat usein varsin 
konkreettista apua velalliselle, esimerkiksi raha- tai materiaaliavustusta ja myös 
henkistä tukea. Julkinen valta puolestaan osallistuu muun muassa usealle eri 
ministeriölle kuuluvien valvonta-, neuvonta- ja valistustehtävien välityksellä 
velkaongelman ratkaisuun. Muun muassa kunnallinen talous- ja 
velkaneuvontapalvelu on julkisen vallan keino velkaongelmien ratkaisemisessa. 
(Muttilainen 2002, 37-38, 166-167.) 
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2.4 Talous- ja velkaneuvonta Suomessa ja muualla 
 
Kotitalouksien velkaongelmien yleistyttyä asiaan oli puututtava. Suomessa oli 
1980-luvulla Euroopan kattavimpiin kuuluva sosiaaliturva; velkaantuminen ja sen 
mukanaan tuomat ongelmat olivat kuitenkin uusi ongelma, johon yhteiskunnassa 
ei oltu varauduttu. Samanaikaisesti 1990-luvun lama aiheutti vaikeuksia 
valtiontalouteen, ja sitä myötä heikennyksiä sosiaaliturvaan. Velkaantuneet olivat 
tyhjän päällä. (Muttilainen 2002, 164.)  
 
Yhä useampi kotitalous joutui ongelmiin velkojensa kanssa ja apua etsittiin 
sosiaalitoimistoista, pankeista ja kirkon diakoniatyötekijöiltä. Kirkon piirissä 
velallisten neuvonta oli aloitettu jo vuonna 1986. Myös Suomen Kuluttajaliitto oli 
varhaisia toimijoita velkaantuneiden auttamisessa ja aloitti vuonna 1988 
talousneuvontakokeilun yhdessä sosiaaliviranomaisten kanssa. Tämän kokeilun 
tuloksena havaittiin velkaneuvonnan tarpeen olevan ennakoitua suurempaa. 
 
Uudeksi toimijaksi tällä kentälle perustettiin Takuu-Säätiö, joka aloitti vuonna 
1991 takauslainojen myöntämisen laitostaustaisille velkaantuneille. (Takuu-
Säätiö). Vuonna 1992 Kuluttajaliitto aloitti velkaneuvontatoiminnan uudelleen. 
Samana vuonna myös Marttaliitto aloitti oman talous- ja 
velkaneuvontapalvelunsa. Lisäksi monet kunnat tarjosivat talousneuvontaa 
esimerkiksi sosiaalitoimen yhteydessä. Tässä vaiheessa talous- ja 
velkaneuvontapalvelut olivat hyvin kirjavia: palvelua tarjoavia organisaatioita oli 
useita ja ne toimivat kukin omalla tavallaan. (Valkama 2004, 9.) 
 
Tuolloin, 1990-luvun alussa velallisten suojan vahvistamisen tarvetta perusteltiin 
sillä, että velkaongelmat johtuivat useimmiten muista syistä kuin velallisesta 
itsestään. Velkaantumisongelmien yhteiskuntaan kohdistuvat haitat olivat myös 
merkittäviä. (Muttilainen & Valkama 2003a, 5.) Vuonna 1992 sovittiin 
oikeusministeriön aloitteesta vapaaehtoisten velkajärjestelytoimikuntien 
perustamisesta, joiden tehtävänä olisi huolehtia velkaantuneiden neuvonnan ja 
ohjauksen saatavuudesta kussakin läänissä. Velkaneuvonta ei tässä vaiheessa 
kuulunut minkään organisaation vastuulle.  
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Samana vuonna (1992) eduskuntaan tuli esitys laista yksityishenkilön 
velkajärjestelyyn, joka astui voimaan helmikuussa 1993. Tuolloin käsittelyssä oli 
myös lakiehdotus velkaneuvonnan järjestämisestä, joka jäi kuitenkin tuossa 
vaiheessa hyväksymättä. (HE 183/1992.)  
 
Velkajärjestelylakiin sisällytettiin säännös, jonka mukaan lääninhallitusten 
tehtävänä oli edistää velkaneuvontaa alueellaan (L57/1993). Näin velkaneuvonta 
laajeni vuoden 1993 aikana koko maahan. Samalla neuvontatyön vaatimustaso 
nousi ja neuvojien pätevyyteen alettiin kiinnittää huomiota (Valkama 2004, 9-10). 
Lain voimaantulon jälkeen syntynyt asiantuntija- ja palvelujärjestelmä merkitsi 
velallisille huomattavaa parannusta: luotonantajien ylivoima kaventui ja velalliset 
saivat mahdollisuuden puolustaa oikeuksiaan. (Muttilainen 2002, 177). 
 
1990-luvun loppupuolella sosiaali- ja terveysministeriön velkaongelmatyöryhmä 
pohti velkaantumisen aiheuttamien ongelmien selvittämistä ja ennaltaehkäisyä. 
Tuloksena nimitettiin selvitysmiehet laatimaan ehdotusta talous- ja 
velkaneuvontapalvelujen organisoimisesta sekä selvittämään talous- ja 
velkaneuvontalain tarpeellisuutta. Selvitysmiesten raportissa ehdotettiin 
velkaneuvonnan lakisääteistämistä seuraavalla tavalla: kunnat tuottaisivat 
velkaneuvontapalvelut kuntien ja valtion välisten toimeksiantosopimusten 
perusteella.  
 
Velkaneuvontalain valmisteleminen aloitettiinkin vuonna 1999. Tavoitteena oli 
turvata talous- ja velkaneuvonnan riittävä saatavuus koko maassa. Lakiin 
perustuva neuvonta takaisi myös velkaneuvojien virallisen aseman, jonka myötä 
velkaneuvontatyön sisältö sekä neuvojien pätevyys olisi mahdollista määrittää. 
Oikeusministeriön työryhmän valmistelemassa lakiehdotuksessa (HE 37/2000) 
velkaneuvonnassa 
 
? annetaan tietoja ja neuvontaa talouden ja velkojen hoidossa 
? avustetaan ylivelkaantuneita yksityishenkilöitä sovintoneuvotteluissa 
? avustetaan yksityishenkilön velkajärjestelyn hakemisessa 
? avustetaan muissa velkajärjestelyyn liittyvissä asioissa 
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Velkaneuvonnan johtaminen ja valvonta annettiin kauppa- ja teollisuusministeriön 
alaisuuteen kuuluvalle Kuluttajavirastolle, järjestäminen puolestaan kuului 
lääninhallituksille. Laki talous- ja velkaneuvonnasta (L713/2000) astui voimaan 
syyskuussa 2000.  
 
 
Talous- ja velkaneuvontatoiminta kansainvälisesti 
 
Suomessa kotitalouksien velkaongelmia ja niiden ratkaisukeinoja ryhdyttiin siis 
pohtimaan varsin myöhään, vaikka samantyyppisiä ongelmia liike-elämän 
puolella oli hoidettu jo pitkään. Suomessa noudatettiin pacta sund servanda eli 
sopimukset on pidettävä -periaatetta siihen asti, kunnes laki yksityishenkilön 
velkajärjestelystä astui voimaan vuonna 1993.  
 
Pohjoismaista myös Ruotsi ja Norja käynnistivät talous- ja 
velkaneuvontatoimintaa samoihin aikoihin kuin Suomi. Eurooppalaisia 
edelläkävijöitä kotitalouksien velkaongelmien hoidossa ovat esimerkiksi Tanska 
(velkasaneerauslaki vuodesta 1984) sekä Iso-Britannia, missä 
velkaneuvontatoiminta aloitettiin jo 1970-luvulla. Toisaalta Euroopan maista 
Kreikassa, Italiassa, Portugalissa, Espanjassa ja Irlannissa ei tunneta lainkaan 
yksityishenkilön maksukyvyttömyyssääntelyä. Yhdysvalloissa sen sijaan 
kuluttajakonkurssi on tunnettu jo yli sata vuotta. (Muttilainen 2002, 48; Valkama 
2004, 6-8.) 
 
Talous- ja velkaneuvontapalveluiden sekä itse ratkaisumallien painopiste 
vaihtelee suuresti eri maissa. Esimerkiksi Ruotsissa ennaltaehkäisevän 
talousneuvonnan merkitys on vahva, kun taas Tanskassa keskitytään jo olemassa 
olevien velkaongelmien ratkaisemiseen. Velkaongelmien ratkaisumalleista 
oikeudellisia prosesseja painotetaan Tanskassa ja Yhdysvalloissa; Pohjoismaat 
puolestaan toimivat vahvasti neuvontatyön ja vapaaehtoisten ratkaisujen kannalta. 
(Valkama 2004, 7-8.) 
 
Talous- ja velkaneuvontaa kansalaisilleen tarjoavat lähes kaikki Länsi-Euroopan 
maat; yleensä neuvontapalvelut ovat valtion rahoittamaa ja asiakkaille 
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maksutonta, kuten Suomessakin. Palvelun tarjoajia voivat olla muun muassa 
sosiaalitoimistot, pankit, yksityiset tai kirkolliset säätiöt ja vapaaehtoisjärjestöt. 
Tosin joissakin maissa velkaneuvonta on maksullista, ja esimerkiksi 
Yhdysvalloissa koko palvelu on yksityistä liiketoimintaa. (Valkama 2004, 7-8.) 
 
 
2.5 Aikaisempi tutkimus velkaantumisesta sekä talous- ja 
velkaneuvonnasta 
 
Kotitalouksien velkaongelmiin ja niiden selvittelyyn kohdistuvia tutkimuksia on 
tehty useilla eri tieteenaloilla. Lakeja, esimerkiksi kuluttajansuojaa on tutkittu 
oikeustieteissä ja velkaongelmia (etenkin kotitalouksien ja itse velallisten 
näkökulmasta) taloustieteissä, varsinkin kuluttajaekonomian oppiaineessa. 
(Muttilainen 2002, 18.) 
 
1990-luvun alussa tutkimus suuntautui velkaantumiseen sekä velkaongelmien 
ratkaisukeinoihin. Velkaongelmat olivat tässä vaiheessa varsin uusi ongelma, 
joten sekä tutkimusalueita, että -näkökulmia oli runsaasti. Esimerkiksi 
Tilastokeskus kartoitti omassa kotitalouskyselyssään kotitalouksien 
velkaantumista ja velkaantumisen laajuutta kotitalouksien omasta näkökulmasta. 
Aatola (1992) puolestaan selvitti talous- ja velkaneuvonnan 
toteuttamismahdollisuuksia kunnallisissa ja yksityisissä organisaatioissa.  
 
Velkaneuvontatoiminnan käynnistyttyä Mattila (1993) selvitti velkaneuvojien 
työtä ja siinä ilmeneviä ongelmia. Talous- ja velkaneuvonnan toimintaa ovat 
tutkineet myös Sunila ja Järvelä (1994) Espoon talous- ja velkaneuvontaprojektin 
muodossa. Lisäksi Aatolan (1996) tutkimuksessa selvitettiin velkaneuvonnan 
organisoitumista ja alueellista kattavuutta, sekä neuvonnan sisältöä ja ongelmia. 
Aatola on tutkinut myös velkaneuvontatoiminnan kehittämistä (1997). 
 
Talous- ja velkaneuvonnan asiakkaita koskevia tutkimuksia on runsaasti. 
Ensimmäisiä tutkimuksia tältä alueelta edustaa Suomen Kuluttajaliiton Sinikka 
Turusen (1991) tutkimus velkaantumisen syistä ja velkakierteeseen joutuneista 
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velkaneuvonnan asiakkaista. Vantaan velkaneuvontaan jonottaneiden asiakkaiden 
taloudellista ja terveydellistä tilannetta puolestaan ovat tutkineet Nykänen, 
Kontula, Palonen ja Liukkonen vuonna 1995. Koljosen (2000) tutkimuksessa 
haastateltiin alle 25-vuotiaita ylivelkaantuneita velkaneuvonnan asiakkaita 
pääkaupunkiseudulla. Salonen (2002) puolestaan selvitti Etelä-Suomen 
lääninhallitukselle talous- ja velkaneuvontapalvelujen toimivuutta asiakkaan 
näkökulmasta. Velkajärjestelystä pudonneita velallisia on tutkinut Pentikäinen 
(2003). Myös Karvisen (2008) tutkimus käsittelee talous- ja velkaneuvonnassa 
velkojaan järjestelleitä ylivelkaantuneita. 
 
Talous- ja velkaneuvontatyön eri vaiheista erityisesti velkajärjestely on ollut 
useiden tutkimusten kohteena; erityisesti Oikeuspoliittinen tutkimuslaitos tutkii 
velkajärjestelyjä. Samoin Takuu-Säätiön toimintaa ja asiakkaita on tutkittu 
Oikeuspoliittisessa tutkimuslaitoksessa, esimerkiksi Valkama, Muttilainen ja Tala 
(2002). Lisäksi Piskonen (2006) tutki pro gradu -työssään kulutusluotoilla 
velkaantuneita Takuu-Säätiön asiakkaita.   
 
Talous- ja velkaneuvontaan, velkaongelmiin ja ylivelkaantuneisiin kohdistuvia 
tutkimuksia on siis runsaasti. Uusimmat tutkimukset kohdistuvat kuitenkin 
pääsääntöisesti joko velkajärjestelyihin, Takuu-Säätiön toimintaan tai näitä 
järjestelyjä käyttäneisiin asiakkaisiin. Pohdittaessa velkaantumisen vaikutuksia (s. 
15) niin yksilötasolla kuin yhteiskunnallisestikin, talous- ja velkaneuvontaan ja 
sen kehittämiseen kohdistuvan tutkimuksen merkitys ei jää epäselväksi.  
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3 Talous- ja velkaneuvontatyö 
 
3.1 Neuvonta käsitteenä 
 
Neuvonta (counselling) nykyisen kaltaisena on syntynyt 1900-luvun alkupuolella 
Yhdysvalloissa. Tuohon aikaan mahdollisuudet niin koulutuksessa kuin 
työelämässäkin alkoivat lisääntyä, joten nuorille aloitettiin ammatillisen 
neuvonnan tarjoaminen. Neuvontatoiminta keskittyi pitkään juuri tälle alueella, 
auttamaan nuoria ja opiskelijoita, kunnes 1950-luvulle tultaessa tarjolla oli jo 
esimerkiksi avioliitto- ja perheneuvontaa, kuntoutusneuvontaa sekä lukuisiin 
muihin alueisiin kohdistuvaa neuvontaa. (Feltham 1995, 67-69.) 
 
Yleisesti neuvonta käsitetään asiantuntijan antamaksi ohjaukseksi, jolla pyritään 
ongelman ratkaisuun tukemalla ja kehittämällä asiakkaan omaa aktiivisuutta. 
Neuvonta on kahdenkeskinen auttamisprosessi, jossa asiakkaan huolenaiheita 
kuunnellaan ja niihin etsitään ratkaisuja yhdessä (Peavy 2004, 34). Felthamin 
mukaan neuvojan tehtävänä on auttaa asiakasta löytämään itsestään ne 
voimavarat, joita tarvitaan ongelman ratkaisemiseksi (Feltham 1995, 27).  
 
Aatolan (1992, 5) mukaan neuvonta on ennen kaikkea vapaaehtoista yhteistyötä ja 
vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Myös Peavy (2004, 36) painottaa neuvontaa 
neuvotteluun ja yhteistyöhön perustuvana suhteena, jossa kumpikin osapuoli tuo 
neuvontatilanteeseen oman tärkeän panoksensa. Neuvontatilanteessa on 
tarkoituksena käyttää hyväksi neuvojan asiantuntemusta eli tietoa ja toisaalta 
asiakkaan kokemusta. (Westermarck 2007, 26-27.)  
 
Neuvoja on asiantuntija, joka jakaa tietoa. Neuvonta ja tiedon jakaminen ovat 
kuitenkin eri asioita. Itse neuvontaan voi sisältyä riskejä: ensinnäkin neuvo voi 
yksinkertaisesti olla väärä. Toiseksi, annettu neuvo voi olla oikea ja hyvä, mutta 
neuvon vastaanottaja soveltaa sitä väärin. Kolmanneksi neuvo voi johtaa ei-
toivottuun tulokseen, jolloin neuvojaa on helppo syyttää huonoista ohjeista. Näin 
neuvon vastaanottajan eli asiakkaan on mahdollista välttää vastuun kantaminen 
valinnoistaan. Peavy (2004, 56.)  
 23
Westermarck toteaakin neuvonnan vaativan myös asiakkaan panoksen, sekä 
kummankin osapuolen sitoutumisen: näin syntyy tietynlainen riippuvuussuhde. 
Westermarck on kuvannut vuorovaikutusta ja sen merkitystä neuvontatilanteessa 
kuvion 3 esittämällä tavalla. 
 
KUVIO 3. Vuorovaikutus neuvontatilanteessa  
 
         NEUVOJA                                   ASIAKAS  
   
     
 
 
 
 
       tieto 
 
 
   kokemus 
    kokemus 
 
 
       tieto 
Lähde: Westermarck 2007, 32 
 
Asiakkaan kohtaaminen neuvontatilanteessa on erityisen tärkeää. Neuvonnan 
onnistuminen riippuu suurelta osin siitä, mitä asiakas ajattelee neuvojasta. 
Kuuntelutaito ja aito kiinnostus asiakasta kohtaan sekä rohkaiseminen auttavat 
asiakasta avautumaan ja kertomaan myös vaikeista asioista. (Westermarck 2007, 
23.)   
 
Taloudelliset vaikeudet heijastuvat usein myös muihinkin elämänalueisiin, jolloin 
neuvojan täytyy kohdata asiakas kokonaisuudessaan. Neutraali suhtautuminen, 
toisin sanoen tasapaino liian huolettoman suhtautumisen ja toisaalta liiallisen 
huolehtimisen välillä on neuvojalle erityisen tärkeää niin asiakkaan toimintakyvyn 
palautumisen kuin neuvojan jaksamisen kannalta. (Jarva 1993, 49.) 
 
Peavy (2004,58) kiteyttää hyvän neuvonnan seuraavalla tavalla: 
 
Neuvonta on hyvää, kun avunhakijat eivät koe itseään pakotettavan, 
kun neuvoja selventää ja osoittaa myötätuntoa, 
ei oikein hyvää, kun avunhakijalle kerrotaan mitä heidän pitää tehdä, 
huonoimmillaan kun he kokevat itsensä petetyiksi tai kaltoin kohdelluiksi. 
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3.2 Talous- ja velkaneuvonnan tavoitteet ja toiminta-alue  
 
Talous- ja velkaneuvonnasta annetun lain mukaan neuvonnan tarkoituksena on 
auttaa asiakasta huolehtimaan itsenäisesti ja suunnitelmallisesti taloudellisista 
asioistaan. Lakisääteistämisen avulla on pyritty takaamaan palvelun saatavuus 
valtakunnallisesti. Talous- ja velkaneuvonnan tavoite on myös ehkäistä 
velkaongelmien syntymistä tarjoamalla niin henkilökohtaista kuin 
kollektiivistakin taloudenpidon opastusta sitä haluaville. (L 713/2000). 
 
Mattilan (1993, 79) tutkimus velkaneuvojien työstä avaa neuvonnan tavoitteita 
konkreettisemmin asiakastasolle: asiakkaan aktivoiminen oman asiansa 
hoitamiseksi sekä rahatalouden ja sitä kautta oman elämän hallintaan saattaminen 
olivat tutkimuksessa haastateltujen neuvojien mielestä työn tärkeimmät tavoitteet. 
 
Neuvonnan tarkoituksena ei ole vain valmiin ongelmanratkaisun tarjoaminen 
(Westermarck 2007, 26). Asiakasta pyritään sen sijaan auttamaan velkaongelman 
hallitsemisessa, ja sen myötä ongelman selvittämisessä. Tukemisen ja 
kehittämisen kohteena ovat asiakkaan valmiudet niin omatoimisuuteen kuin 
luovaan ongelmanratkaisuunkin. Käytännössä tämä voisi tarkoittaa asiakkaan 
tukemista rationaalisten ja omaan tilanteeseen sopivien rahoituspäätösten 
tekemisessä: näin olisi mahdollista saavuttaa taloudellisten resurssien hallinta. 
(Aatola 1992, 5.)  
 
Talous- ja velkaneuvonta voi olla luonteeltaan hyvin erilaista riippuen siitä, mikä 
neuvontaan hakeutuvan asiakkaan tilanne on. Jarvan (1993, 48) mukaan talous- ja 
velkaneuvonta voi olla  
• kertaluonteista tai jatkuvaa 
• tiedotusta, koulutusta, avustamista tai ohjausta 
• henkilökohtaisella tai yleisellä tasolla 
 
Kuvio 4 seuraavalla sivulla havainnollistaa neuvonnan mahdollisuuksia erilaisissa 
tilanteissa. Nelikenttä kuvaa talous- ja velkaneuvonnan toiminta-aluetta asiakkaan 
ongelmien ja avun tarpeen avulla.  
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KUVIO 4. Neuvonnan mahdollisuudet kuluttajien taloudellisten ongelmien ratkaisussa 
 
              AVUN TARVE Suuri 
   
 Korjaava neuvonta  Velkojen järjestely 
  
  Talousneuvonta        Velkaneuvonta 
TALOUDELLISET  
ONGELMAT           Pienet                  Suuret 
      
   
  Yleinen valistus       Talous- ja velkaneuvonta 
  
 Hakeva neuvonta  Ongelmia ratkova neuvonta 
   Vähäinen 
Lähde: Aatola 1992, 7 
 
Neuvojan mahdollisuudet vaikuttaa tilanteeseen voivat kohdistua joko velalliseen, 
velkojaan tai muihin tahoihin, joiden avulla velallinen kykenee selvittämään 
tilannettaan. Auttamisen luonne riippuu useista eri tekijöistä. Ensinnäkin, 
velallisen tilanne voi vaihdella hyvin paljon; joskus velallisen tilanteen 
selvittämiseen ja ongelman ratkaisemiseen voi riittää neuvojan antama opastus, 
kun taas toisena ääripäänä velallinen voi olla tilanteessa, jossa neuvojan 
konkreettiset toimet asiakkaan auttamiseksi ovat välttämättömiä. (Jarva 1993, 49.) 
Toisaalta myös asiakkaan omat tarpeet ja odotukset vaikuttavat neuvontaan ja sen 
onnistumiseen (Peavy 2004, 38).   
 
Toiseksi auttamisen luonne riippuu velkojien ja muiden tahojen 
neuvotteluhalukkuudesta. Kolmanneksi auttamisen luonteeseen vaikuttavat 
neuvojan kyvyt ja taidot ongelmanratkaisussa ja neuvotteluissa. (Jarva 1993, 49.) 
Neuvonnan mahdollisuuksiin vaikuttaa myös se, mitä palvelua tarjoava 
organisaatio haluaa palvelulla saada aikaan; toisin sanoen, missä on resurssien 
painopiste. (Peavy 2004, 38.)   
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3.3 Neuvojakenttä ja neuvojan tehtävät  
 
Talous- ja velkaneuvontatoiminta käynnistyi 1990-luvun alkupuolella, joten sekä 
toimintatavat, että kokemus työstä ovat vielä varsin vähäisiä. Kolmasosa 
nykyisistä neuvojista on työskennellyt pitkään alalla: moni onkin toiminut 
neuvojana velkajärjestelylain voimaantulosta asti. Tällä hetkellä koko maan osalta 
yli 55-vuotiaita on yksi kolmannes koko neuvojakunnasta (Helesuo 2008, 4-5). 
Eri yksiköissä toimivat ammattitaitoiset neuvojat ovat siis tärkeässä asemassa 
oman tieto-taitonsa siirtämiseksi uusien neuvojien käyttöön.  
 
Talous- ja velkaneuvojien ammattikunta Suomessa on varsin pieni. 
Kuluttajaviraston seurantaraportin (taulukko 1) mukaan vuonna 2007 yhteen 
lasketut henkilötyövuodet olivat koko maan osalta 152, joista 68 Etelä-Suomen 
läänissä. Tähän on luettu mukaan päätoimiset ja sivutoimiset neuvojat sekä 
lakimiehet ja avustajat. On huomioitava, että seurantaraportissa talous- ja 
velkaneuvonnassa toimivaa henkilöstöä kuvataan henkilötyövuosien avulla. Näin 
mukaan saadaan laskettua myös osan vuotta työskennelleet. Tällä hetkellä talous- 
ja velkaneuvonnan resurssit jaetaan kunkin alueen asukasluvun mukaan. 
Taulukosta 1 havaitaankin neuvojien pääpainon sijoittuvan vahvasti Etelä- ja 
Länsi-Suomen läänin alueelle.  
 
TAULUKKO 1. Henkilötyövuosirakenne lääneittäin vuonna 2007 
Lääni Päätoimisia 
neuvojia  
Sivutoimisia 
neuvojia  
Lakimiehiä  Avustajia  Yhteensä  
Etelä-Suomi 55,72 1,25 3 8,65 68,62 
Länsi-Suomi 42,31 1,9 0 10,52 54,73 
Itä-Suomi 10,2 0 1 0 11,2 
Oulun lääni 8,0 0,8 0 2 10,8 
Lapin lääni 3,53 1,23 0 1,1 5,86 
Ahvenanmaa 0,58 0,27 0 0 0,85 
Yhteensä 120,34 5,45 4,0 22,27 152,06 
Lähde: Helesuo 2008, 5 
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Mattilan (1993) talous- ja velkaneuvojien työstä tekemän tutkimuksen mukaan 
neuvojan ensisijaisena tehtävänä on auttaa asiakasta hahmottamaan, ja myös 
kohtaamaan todellisen tilanteensa. (Mattila 1993, 77-79.) Moni velkaneuvonnan 
asiakas ottaa yhteyttä talous- ja velkaneuvontaan vasta siinä vaiheessa, kun 
rahatalous on kaatumassa tai on jo kaatunut. Vaikeat tilanteet asiakkaiden 
rahatalouksissa ovat usein pitkäaikaisia. Valkaman (2004; 43, 44) tutkimus 
velkaneuvonnan asiakkaista vahvistaa tämän; 35 prosentilla asiakkaista 
velkaongelmia on ollut jo yli kymmenen vuotta. Usein ongelmia yritetään 
ratkaista itsenäisesti, esimerkiksi neuvottelemalla pidempää maksuaikaa luotoille, 
mutta myös ottamalla uutta velkaa vanhojen maksamiseen tai tekemällä lisätyötä 
(Laitinen 1995, 39). 
 
Talous- ja velkaneuvontatoiminnan alkuvaiheessa asiakastyötä ovat tarkastelleet 
myös Sunila ja Järvelä (1994). Tällöin asiakkaan kokonaistilanteen selvittäminen, 
menojen pienentäminen ja mahdollisten lisätulojen etsiminen sekä 
maksusuunnitelman laatiminen ja velkojien kanssa neuvottelu olivat talous- ja 
velkaneuvonnan asiakastyön tarkoituksena (Sunila & Järvelä1994, 37). 
 
Talous- ja velkaneuvonnan asiakaskunta koostui tuolloin lähinnä velkajärjestelyä 
hakevista asiakkaista: muuta keinoahan velkaongelmien ratkaisuun ei vielä ollut. 
Asiakkaiden velkaongelmat ovat tänä päivänä erilaisia: toisaalta myös talous- ja 
velkaneuvonnan keinot velkojen järjestelemiseksi ovat monipuolisempia kuin 
ennen. Neuvonnan perustehtäviin nämä seikat eivät vaikuta. Velkojen 
järjestelymahdollisuuksien lisääntyminen vaatii kuitenkin neuvojilta aikaisempaa 
enemmän niin tietoa kuin taitoakin. Esimerkiksi lainsäädännön ja 
sosiaalietuuksien tunteminen, samoin kuin taidot asiakkaan kohtaamisessa ovat 
neuvojan työssä tarpeellisia. Hallituksen esityksen (HE141/2005) mukaan talous- 
ja velkaneuvojan kelpoisuusvaatimukset kirjattiin myös lakiin, joka astui voimaan 
1.2.2006.  
 
Seuraavan sivun taulukossa 2 on kuvattu velkaneuvonnassa tehtäviä toimintoja ja 
niihin kuluneen ajan osuutta neuvonnan kokonaisajasta. Erityisesti huomioitavaa 
on toimintojen samanaikaisuus, joka näkyy taulukon kokonaisajassa. 
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TAULUKKO 2. Velkaneuvonnan eri tehtävien osuudet neuvonnan kokonaisajasta 
Tehtävät %:a ajasta 
Asiakkaan tukeminen henkilökohtaisissa ongelmissa 49,3 
Tulo-, meno- ja velkaselvityksen tekeminen 34,4 
Budjetin ja maksusuunnitelman tekeminen  26,1 
Neuvottelut velkojien kanssa 21,6 
Muu 23,5 
Lähde: Mattila 1993, 47 
 
Kaikki Mattilan tutkimuksessa mukana olleet neuvojat tekivät asiakkaalle tulo-, 
meno- ja velkaselvityksen. Tähän menee myös huomattavan paljon aikaa, noin 
kolmannes koko neuvonta-ajasta. Varsinkin neuvonnan alkuvaiheessa neuvojan 
aktiivisuus on tärkeää. Asiakkaiden psyykkinen voimattomuus sekä tietojen ja 
taitojen puute ovat suurimmat syyt siihen, että neuvojan aktiivinen rooli 
avustajana on asiakkaan kannalta ensiarvoisen tärkeää. (Mattila 1993, 77.) 
 
 
3.4 Talous- ja velkaneuvonta prosessina  
 
Tapahtumien kulkua tai kehitystä kuvataan usein prosessina. Nykysuomen 
sanakirjan mukaan prosessi määritellään usean osatapahtuman muodostamaksi 
tapahtumasarjaksi. (Nykysuomen sanakirja 2, 433.) Prosessien kuvauksia voidaan 
tehdä eri tarkoituksiin, ja eri tasoilla. Prosessikuvaus on työkalu prosessien 
kehittämiseen, jolla tavoitellaan usein esimerkiksi laadun ja palvelutason 
parantamista sekä toiminnan tehostamista. (JHS 152, 2-6.)  
 
Talous- ja velkaneuvonta jakautuu useaksi prosesseiksi. Neuvonnan etenemistä 
näissä prosesseissa voidaan kuvata esimerkiksi yleisen rationaalisen 
ongelmanratkaisuprosessin mukaisesti. Kuvio 3 seuraavalla sivulla esittää 
rationaalisen ongelmanratkaisuprosessin eri vaiheet Havelockin mukaan.  
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KUVIO 5. Rationaalinen ongelmanratkaisuprosessi ja sen eteneminen 
 
                       Häiriö / ärsyke 
   Päätös toimia 
 Ongelman diagnosointi 
 Ratkaisuvaihtoehdot 
 Sovellus ja toiminta 
 Tyytyväisyys / tyytymättömyys 
 
Lähde: Havelock 1973 ref. Mattila 1993, 24 
 
Seuraavaksi käyn lyhyesti läpi ongelmanratkaisuprosessin eri vaiheet. Tässä 
kuviossa on esitetty prosessin eteneminen huomioimatta prosessiin vaikuttavia 
häiriötekijöitä. Neuvontatyö perustuu vahvasti neuvojan ja asiakkaan väliseen 
vuorovaikutukseen ja yhteistyöhön. Näin ollen inhimilliset tekijät vaikuttavat 
prosessin kaikissa vaiheissa. 
 
Ylivelkatilanteen aiheuttama ärsyke saa asiakkaan hakeutumaan talous- ja 
velkaneuvontaan. Neuvonta on mahdollista, kun asiakas myöntää ongelman 
olemassaolon ja avuntarpeen, ja päättää toimia. Avun pyytäminen puolestaan 
vaatii sen, että asiakas on halukas vastaanottamaan neuvoja ja muuttamaan 
toimintatapojaan. (Westermarck 2007, 24.)   
 
Ongelman diagnosointivaiheessa asiakas ja neuvoja käyvät läpi asiakkaan 
taloudellista tilannetta. Samalla selkenee asiakkaan kokonaistilanne, sekä 
asiakkaan yhteistyö- ja toimintakyky. Diagnosointivaihe kuvaa hyvin talous- ja 
velkaneuvonnan alkukartoitusvaihetta.  
 
Tämän jälkeen voidaan pohtia vaihtoehtoja ongelman ratkaisemiseksi. Talous- ja 
velkaneuvontaan hakeutuneen asiakkaan velkojen järjestelyyn on pääsääntöisesti 
kolme vaihtoehtoa: velkojen vapaaehtoinen sovittelu, velkajärjestely 
käräjäoikeudessa ja Takuu-Säätiön myöntämä takaus järjestelylainalle. Neljäntenä 
vaihtoehtona on sosiaalinen luototus, jota kunnat voivat halutessaan tarjota 
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velkojen järjestelyyn. Erilaisista syistä johtuen asiakkaan tilanne voi myös olla 
sellainen, että mikään yllä olevista järjestelykeinoista ei ole mahdollinen. 
 
Tästä prosessi etenee toimintavaiheeseen, jonka aikana päästään ongelman 
ratkaisuun valitun ratkaisuvaihtoehdon kautta. Prosessi päättyy asiakkaan 
tyytyväisyyteen, jos ongelmatilanne on saatu ratkaistua. Toisena vaihtoehtona on 
asiakkaan tyytymättömyys, joka voi puolestaan toimia uutena ärsykkeenä. Näin 
prosessi käynnistyy uudelleen, ja ongelman ratkaisua haetaan toisilla keinoilla. 
 
Seuraavaksi esittelen talous- ja velkaneuvonnan prosesseja pääpiirteittäin. Tämä 
tutkimus on rajattu koskemaan alkukartoitusprosessia sekä ratkaisuvaihtoehdoista 
vapaaehtoista sovintoratkaisuprosessia. Paremman kokonaiskuvan saamiseksi 
esittelen lyhyesti myös talousneuvonnan sekä muut talous- ja velkaneuvonnan 
tarjoamat keinot velkojen järjestelyyn.  
 
 
Talousneuvonta 
 
Talousneuvonnan tarkoituksena on ennaltaehkäistä velkaongelmia ja pyrkiä 
ohjaamaan asiakkaan rahankäyttöä järkevään suuntaan (Valkama 2004, 61). 
Talous- ja velkaneuvontaan hakeutuvan asiakkaan on mahdollista saada 
yksilöllistä ennaltaehkäisevää talousneuvontaa. Tämä tarkoittaa käytännössä sitä, 
että asiakkaalla ei ole ylivelkatilannetta, mutta hän haluaa neuvoja esimerkiksi 
päivittäisten raha-asioidensa hoitamiseen tai budjettisuunnitteluun.  
 
Korjaavaa talousneuvontaa, johon kuuluvat esimerkiksi asiakkaalle esitettävät 
keinot selventää tai parantaa omaa taloudellista tilannettaan, annetaan lähes 
jokaiselle asiakkaalle velkojen järjestelyn yhteydessä. Korjaavaa talousneuvontaa 
on esimerkiksi laskujen maksamisen merkityksen kertominen asiakkaalle. 
 
Kollektiivinen talousneuvonta puolestaan pitää sisällään yleistä tiedotusta ja 
neuvontaa. Tarkoituksena on tavoittaa mahdollisimman laaja joukko kuntalaisia 
esimerkiksi tiedotusvälineiden kautta. Kollektiivista talousneuvontaa on annettu 
muun muassa oppilaitoksissa ja erilaisissa yleisötilaisuuksissa. 
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Taulukko 3 esittää talous- ja velkaneuvonnan asiakastapaamisten määrät vuonna 
2007 koko maan osalta, sekä suoritemäärät ennaltaehkäisevän ja kollektiivisen 
talousneuvonnan osalta. 
 
TAULUKKO 3. Asiakastapaamiset ja talousneuvonnan työsuoritteet vuosina 2005-2007 
Työsuorite 2005 2006 2007 
Asiakastapaamiset 33 611 32 501 30 300 
Korjaava talousneuvonta 
Yksilöllinen ennaltaehkäisevä talousneuvonta 
9 433 
4 399 
9 974 
2 519 
12 403 
3 455 
Kollektiivinen talousneuvonta 454 486 482 
Lähde: Helesuo 2008, 6-7 
 
Verrattaessa yksilöllisen ennaltaehkäisevän talousneuvonnan suoritemääriä 
asiakastapaamisten määrään, on talousneuvonnan osuus huomattavan vähäinen. 
Syynä tähän on talous- ja velkaneuvonnan resurssien kohdistuminen 
pääsääntöisesti velkojen järjestelyjä hakeviin asiakkaisiin. (Helesuo 2008, 6-7.) 
Myös Valkaman (2004, 78) tutkimuksen mukaan talousneuvontaa ei kyetä 
juurikaan antamaan ajanpuutteen vuoksi. Toisaalta asiakkaat eivät välttämättä ole 
edes tietoisia mahdollisuudesta saada talousneuvontaa. 
 
 
Velkajärjestely 
 
Velkajärjestelylaki mahdollistaa velkaantuneen yksityishenkilön taloudellisen 
tilanteen korjaamisen. Tavoitteena on ensisijaisesti pyrkiä ratkaisemaan 
velkaongelma sovittelemalla velkojien kanssa. Jos sovitteluratkaisu ei onnistu, on 
mahdollisuus hakeutua velkajärjestelyyn. (HE 183/1992.) Velkajärjestelyä 
voidaan hakea, jos velkaongelmat johtuvat velallisen maksukyvyn olennaisesta 
heikentymisestä ilman velallisen omaa syytä. Tähän voivat johtaa muun muassa 
sairaus tai työttömyys. Velkajärjestely voidaan myöntää myös muiden painavien 
syiden perusteella esimerkiksi tilanteessa, jossa velat ovat huomattavan suuret 
suhteessa velallisen maksukykyyn. 
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Velkajärjestelyä voi hakea Suomessa asuva yksityishenkilö, jos velkajärjestelylle 
ei ole esteitä. Näitä esteitä voivat olla muun muassa luotonantajalle annetut väärät 
tai harhaanjohdetut tiedot, ilmeisen kevytmielinen velkaantuminen, 
rikosperusteiset velat tai tiedonanto- ja myötävaikutusvelvollisuuden laiminlyönti. 
Myös oletus siitä, että velallinen laiminlöisi maksuohjelman noudattamisen voi 
olla este velkajärjestelylle. Tuomioistuin voi kuitenkin myöntää velkajärjestelyn 
vaikka esteitä olisikin; esimerkiksi velallisen hyväksi arvioitu kyky hoitaa 
velvollisuuksiaan voi mahdollistaa pääsyn velkajärjestelyyn. (Muttilainen & 
Valkama 2003a, 6.) 
 
Velkajärjestelyssä velalliselle määrätään maksuohjelma, jonka päätyttyä 
velallinen vapautuisi jäljellä olevista veloistaan. Maksuohjelma kestää yleensä 
viisi vuotta. Tänä aikana velallisen on käytettävä velkojen maksamiseen ne tulot, 
jotka eivät kuulu välttämättömiin elinkustannuksiin. (Muttilainen & Valkama 
2003a, 7.) Velkajärjestelyyn kuuluu myös niin sanottu lisäsuoritusvelvollisuus, 
joka tarkoittaa maksuohjelman lisäksi mahdollisesti määrättävää summaa. 
Lisäsuoritus voidaan määrätä tapauksissa, joissa velallisen tulot tai varallisuus 
nousevat maksuohjelman aikana. (L57/1993.) 
 
 
Takuu-Säätiö ja sosiaalinen luototus 
 
Yhtenä velkojen järjestelykeinona velallinen voi hakea järjestelylainaa pankista 
tai muilta luotontarjoajilta. Järjestelylainalla on tarkoitus maksaa alkuperäiset 
velat kokonaan pois, jolloin jäljelle jäävää yhtä lainaa on helpompi ja usein myös 
edullisempi hoitaa. (Tietoa velkojen järjestelystä ja velkajärjestelystä, 6.)  
 
Takuu-Säätiön myöntämä takaus tällaiselle järjestelylainalle on yksi keino 
järjestellä velkoja. Säätiön myöntämän takauksen edellytyksenä on useita sääntöjä 
ja ehtoja, joiden perusteella takaus on mahdollista saada. Takaussumma voi olla 
enintään 34 000 euroa, joka täytyy kyetä maksamaan takaisin kahdeksassa 
vuodessa. Säätiön takausehdoissa on myös tarkempia ehtoja koskien takauksen 
tarkoitusta sekä siitä, millaisiin velkoihin takausta on mahdollista hakea. (Takuu-
Säätiö.) 
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Takuu-Säätiö aloitti myös sosiaalisen luototuksen tarjoamisen vuonna 1998. 
Sosiaalisen luoton avulla on tarkoitus auttaa henkilöitä, joiden mahdollisuudet 
saada luottoa tavanomaisilta luottomarkkinoilta ovat heikot. Sosiaalista luottoa 
haetaan usein esimerkiksi kulutusluottojen, ulosottovelkojen tai vuokrarästien 
maksamiseen. Nämä velkasummat voivat olla kohtuullisen pieniä, mutta 
ylivelkatilanteessa olevalle sosiaalinen luototus voi estää velkakierteeseen 
joutumisen. (Iivari & Piiroinen & Siltamäki 2002, 61, 77, 147.) 
 
Vuonna 1999 kahdeksassa kunnassa käynnistyi sosiaalisen luototuksen 
kokeiluhanke, joka osoitti tämänkaltaisen järjestelmän tarpeellisuuden. Laki 
sosiaalisesta luototuksesta astui voimaan 1.1.2003. (L1133/2002, Iivari ym. 2002, 
147.) 
 
Sosiaalisen luototuksen järjestäminen on kunnille vapaaehtoista. Laki määrittelee 
vain puitteet, joiden mukaan luototusta on mahdollista myöntää. Kunnilla on 
kuitenkin mahdollisuus saada korotettua valtionapua sosiaalisen luototuksen 
järjestämiseen. Tällä hetkellä sosiaalinen luototus on käytössä vain harvoissa 
kunnissa; STAKESin mukaan vuonna 2007 sosiaalista luototusta asukkailleen 
tarjosi 19 kuntaa (Ikääntyneiden, vammaisten, sosiaalisen luototuksen ja lasten 
päivähoidon tilastokysely kuntiin 2007). 
 
 
Alkukartoitus 
 
Alkukartoitusvaiheen tavoitteena on asiakkaan taloudellisen tilanteen 
selvittäminen. Asiakkaiden yleisin yhteydenotto talous- ja velkaneuvontaan 
tapahtuu puhelimitse. Valkaman (2004) tutkimuksen mukaan neuvonnan tietty 
soittoaika tuottaa hankaluuksia varsinkin työssäkäyville asiakkaille. Soittoaika 
aiheuttaa myös sen, että puheluun vastaamista joutuu odottamaan, eikä välttämättä 
pääse läpi. Puhelinkeskustelun aikana arvioidaan asiakkaan talous- ja 
velkatilannetta yleisellä tasolla, sekä annetaan neuvoja ja toimintaohjeita 
esimerkiksi asiakirjojen hankkimiseen ja velkatilanteen selvittämiseen ennen 
tapaamista talous- ja velkaneuvojan kanssa. Samalla neuvoja saa alustavan 
käsityksen asiakkaan toimintakyvystä ja yhteistyötaidoista. (Valkama 2004, 48.) 
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Ensimmäisellä tapaamisella neuvoja aloittaa asiakkaan talous- ja velkatilanteen 
kartoittamisen asiakkaan toimittamien asiakirjojen perusteella. Asiakkaan 
kokonaistilanteen selvittyä lasketaan asiakkaan maksukyky, sekä pohditaan 
asiakkaan tilanteeseen sopivaa ratkaisua. (Valkama 2004, 56-57.) 
Alkukartoitusvaiheeseen voi kuulua useita tapaamisia neuvojan kanssa. 
Neuvontatilanteessa asiakkaan on päätettävä, miten prosessia jatketaan 
(Westermarck 2007). Toisaalta alkukartoituksen tuloksena voi olla se, että 
asiakkaan senhetkisessä tilanteessa mikään velkojen ratkaisukeino ei ole 
mahdollinen. Asiakas voi myös päättää, että ei lähde hakemaan neuvonnan kautta 
mitään ratkaisua. (Helesuo Sanna, henkilökohtainen tiedonanto, 30.10.2007.) 
 
 
Vapaaehtoinen sovintoratkaisu 
 
Velkojen vapaaehtoisella sovintoratkaisulla pyritään sopimaan velkojen 
hoitamisesta asiakkaan ja velkojan tai velkojien kesken ilman oikeuskäsittelyä. 
Ennen velkajärjestelylain voimaantuloa sovintoneuvotteluissa päädyttiin yleensä 
muuttamaan maksuaikataulua; itse velkasumman väheneminen sen sijaan oli 
harvinaista.  
 
Velkajärjestelylaki on kuitenkin muuttanut tätä käytäntöä. Velkajärjestelyyn 
päässeellä velallisella on yleensä huomattavan suuret velat, joista pääosa jää 
maksamatta maksuohjelman päätyttyä. Näin ollen voidaan sanoa, että 
velkajärjestelylaki kannustaa velkojen vapaaehtoiseen sovitteluun myös velkojien 
kannalta edullisemman ratkaisun saamiseksi. (Muttilainen & Valkama 2003b, 4.) 
Velkojen vapaaehtoiset sovintoratkaisut ovat myös yhteiskunnan kannalta 
edullinen tapa järjestellä velkoja; velkajärjestely tuomioistuinprosessina on jopa 
kolme kertaa kalliimpaa kuin sovittelu (Iivari & Heinonen 1997, 126). 
 
Ennen velkajärjestelyn myöntämistä oikeusteitse on yritettävä sovintoratkaisua. 
Velkajärjestelyyn hakeudutaan pääsääntöisesti velkamäärän ollessa huomattavan 
suuri suhteessa maksuvaraan. Sovintoratkaisu sen sijaan on mahdollinen 
tilanteessa, jossa velkaantuneen velat suhteessa maksukykyyn ovat siedettävällä 
tasolla. (Iivari & Heinonen 1997, 120.)  
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Pian lain voimaantulon jälkeen velkojen sovintoratkaisuja alettiin tehdä 
velkajärjestelylain periaatteiden mukaisesti, mutta ilman tuomioistuinkäsittelyä. 
2000-luvun alkuvuosina valtio ja pankit kehittivät velkasovinto-ohjelman, jonka 
tavoitteena oli saada lamavuosien velkaongelmat ratkaistua kevennetyllä 
menettelyllä. Perinteisen sovintoneuvottelun aloitteentekijänä on yleensä 
velallinen, sen sijaan velkasovinto-ohjelmassa aloite tuli velkojalta. Tarkoituksena 
oli niiden velallisten tavoittaminen, jotka eivät oma-aloitteisesti ota yhteyttä 
velkojaan, tai olivat muuten passiivisia. Velkasovinto-ohjelma oli määräaikainen 
ja sitä toteutettiin 1.5.2002 – 31.8.2004. (Muttilainen & Valkama 2003b; 4,8-10.)  
 
Sovintoprosessin kesto tai sen vaikeus riippuu muun muassa mukana olevien 
velkojien ja takaajien lukumäärästä sekä takaajina olevien henkilöiden 
sukulaisuudesta. Velkaantuneella täytyy myös olla halua luopua 
reaaliomaisuudestaan ja maksuvarasta. (Iivari & Heinonen 1997, 15.) 
Velkasovinto-ohjelman jälkeen todettiin, että sovintomenettely näyttäisi sopivan 
yksinkertaisempien velkaongelmien ratkaisemiseen (Vapaaehtoinen velkasovinto-
ohjelma. Loppuraportti, 25). 
 
Iivarin ja Heinosen (1997, 111) tutkimuksen mukaan vapaaehtoisen 
sovintoratkaisun toteutuminen vaatii ulkopuolista tukea. Ylivelkatilanteen 
aiheuttama toimintakyvyn lamaantuminen tekee usein helppojen ja 
yksinkertaistenkin asioiden hoitamisen mahdottomaksi, jolloin ulkopuolisen ja 
”neutraalin” velkaneuvojan väliintulo helpottaa tilannetta sekä velkaantuneen, että 
velkojien kannalta. Mitä monitahoisempi velkaongelma on, sen varmemmin se 
edellyttää velkaneuvojan apua sekä useita yhteydenottoja ja neuvotteluja eri 
velkojien kanssa.  
 
Parhaat mahdollisuudet sovintoratkaisun syntymiseen ovat tilanteissa, joissa 
velkaongelmat ovat tuoreita ja velkojia on vain yksi. Heikoimmat mahdollisuudet 
puolestaan ovat tilanteissa, joissa velkaongelmat ovat vanhoja ja niihin liittyy 
useita velkojia. (Muttilainen & Valkama 2003b, 50.) Sovintoesitys voi myös 
kaatua yksittäisen velkojan kielteiseen suhtautumiseen. Usein velkajärjestely 
käräjäoikeuden kautta koetaan helpommaksi ja varmemmaksi tavaksi. 
(Vapaaehtoinen velkasovinto-ohjelma. Loppuraportti, 25.) 
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Velallisen kannalta velkojen sovintoratkaisun hyviä puolia ovat muun muassa 
asioiden käsittelyn joustavuus sekä joissakin tapauksissa nopeus verrattuna 
muodolliseen tuomioistuinkäsittelyyn. Sovintoratkaisussa velallinen voi myös 
välttää maksuhäiriömerkinnän. (Muttilainen & Valkama 2003b, 6.) Toisaalta, 
Iivarin ja Heinosen tutkimuksen mukaan sovintoratkaisuissa maksuohjelmat ovat 
huomattavan pitkiä verrattuna velkajärjestelyyn. Lisäksi kuukausittaiset 
maksuerät ovat pääsääntöisesti suurempia sovintoratkaisuissa kuin 
velkajärjestelyissä. (Iivari & Heinonen 1997, 126.) 
 
Kuluttajavirasto tilastoi talous- ja velkaneuvonnan suoritteita vuosittain. 
Taulukosta 4 nähdään talous- ja velkaneuvojien tekemien sovintoesitysten sekä 
velkajärjestelyhakemusten lukumäärät koko maan osalta. 
 
TAULUKKO 4. Talous- ja velkaneuvonnan työsuoritteita vuosina 2005-2007 
Työsuorite 2005 2006 2007 
Sovintoesityksiä velkojille 3794 3289 2861 
Velkajärjestelyhakemuksia tuomioistuimeen 3724 3299 2700 
Lähde: Helesuo 2008, 6 
 
Taulukosta voidaan havaita sekä sovintoesitysten että velkajärjestelyhakemusten 
määrän huomattava väheneminen kolmen vuoden tarkasteluajanjaksolla. 
Suurimpana syynä tähän lienee vuoden 2008 maaliskuussa voimaan tullut laki 
velkojen vanhentumisesta; ne velkaantuneet, jotka olisivat mahdollisesti talous- ja 
velkaneuvonnan velkajärjestelyasiakkaita, jäivät nyt odottamaan lain 
voimaantuloa. (Velka vanhenee lopullisesti yleensä 15 vuodessa; Ulosottokaari.)  
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4 Tutkimusmenetelmä ja aineisto 
 
4.1 Tutkimusmenetelmä 
 
Tutkimusmenetelmäksi valittiin laadullinen menetelmä. Metsämuurosen (2000, 
14) mukaan laadullinen tutkimusote soveltuu erityisen hyvin esimerkiksi silloin, 
kun halutaan tietoa tapahtumien yksityiskohtaisista rakenteista.    
 
Tämän tutkimuksen avulla halutaan tietoa nykyisten talous- ja velkaneuvojien 
toimintatavoista, joiden selvittämiseksi käytetään haastattelututkimusta. Talous- ja 
velkaneuvojat ovat asiantuntijoita oman työnsä suhteen ja omaavat käytännön 
kokemusta tutkimuksen aiheesta. Haastatteluaineiston tulkinnassa olen soveltanut 
faktanäkökulmaa. Tällä tarkoitetaan puheen tai tekstin tarkastelua tiedon eli 
faktojen näkökulmasta. (Koskinen & Alasuutari & Peltonen 2005, 62-63.) Omassa 
tutkimuksessani kiinnostuksen kohteena ovat siis haastateltavana olevien 
asiantuntijoiden eli talous- ja velkaneuvojien tiedot.  
 
Tutkimuksen lähtökohtana on talous- ja velkaneuvontaprosessien eteneminen eri 
talous- ja velkaneuvontayksiköissä. Prosessikuvaus voi olla osana esimerkiksi 
toimintatutkimusta, jonka avulla pyritään muutokseen työyhteisöissä ja 
organisaatioissa. Toimintatutkimus poikkeaa perinteisestä tutkimuksesta 
painottuen konkreettisesti käytäntöjen muuttamiseen ja kehittämiseen. (Kuula 
1999, 183, 198.)  
 
 
Haastattelu tiedonkeräysmenetelmänä  
 
Haastattelutyyppejä ovat esimerkiksi strukturoitu haastattelu, puolistrukturoitu 
haastattelu eli teemahaastattelu ja syvähaastattelu. Omaan tutkimukseeni valitsin 
teemahaastattelun, jossa keskitytään yksityiskohtaisten kysymysten sijaan 
tiettyihin aihepiireihin eli teemoihin. Teemahaastattelussa oleellista ei niinkään 
ole kysymysten tietty muoto ja järjestys kuten strukturoidussa 
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lomakehaastattelussa, vaan haastattelussa on mahdollisuus edetä enemmän 
haastattelijan ehdoilla eri teema-alueilla. (Hirsjärvi & Hurme 2000, 43, 47-48.) 
 
Haastattelu voidaan suorittaa usealla eri tavalla: yksilö-, pari- tai 
ryhmähaastatteluna. Omassa tutkimuksessani tein sekä yksilö- että 
parihaastatteluja. Hirsjärven ja Hurmeen (2000, 36) mukaan haastattelu on 
joustava tiedonhankintamenetelmä. Haastattelussa voidaan esittää haastateltavalle 
täsmennyksiä ja lisäkysymyksiä, jotka ovat esimerkiksi lomakekyselyissä 
mahdottomia. Haittapuolena sen sijaan kertyy haastattelumateriaalia, joka voi olla 
kyseessä olevan tutkimuksen kannalta toisarvoista. Tämä vaatiikin haastattelijalta 
tarkkaavaisuutta sekä taitoa pitää keskustelu oikeassa uomassa. 
 
Haastattelurungon (liite 1) pohjana käytin Kuluttajaviraston prosessi- ja 
laatuprojektin työstämää luonnosta talous- ja velkaneuvonnan 
prosessikuvauksesta. Tähän tehtävään oli käytettävissä varsin vähän aikaa: 
tutkimusaihe päätettiin lokakuun loppupuolella, ja ensimmäiset haastattelut oli 
määrä tehdä jo marraskuun alussa. Kuitenkin käytössäni ollut Kuluttajaviraston 
prosessikuvaus antoi mielestäni varsin hyvän pohjan. Haastattelurungon 
laatimiseen olisi tarvittu varmastikin enemmän aikaa, jos käytössäni ei olisi ollut 
tämän kaltaista asiantuntijatietoa.  
 
Neuvojien haastattelut on tehty marraskuun 2007 ja maaliskuun 2008 välisenä 
aikana. Kaksi ensimmäistä yksikköä haastattelin marraskuussa 2007 Etelä- ja 
Länsi-Suomen lääninhallitusten järjestämillä Talous- ja velkaneuvonnan 
koulutuspäivillä Tampereella. Lääninhallituksen edustaja esitteli tilaisuudessa 
tutkimukseni ja minut tutkimuksen tekijänä, joten erillistä haastattelupyyntöä ei 
täten ollut tarpeen lähettää. Omaksi tehtäväkseni jäi haastattelujen aikatauluista 
sopiminen kunkin yksikön kanssa. Loput kuusi haastattelua tein kussakin talous- 
ja velkaneuvontayksikössä.  
 
Haastattelujen kesto vaihteli noin 50 minuutin ja 1 tunnin 30 minuutin välillä sen 
mukaan, oliko haastattelussa mukana yksi vai kaksi neuvojaa. Kahden neuvojan 
haastatteluissa tilanne oli keskustelevampaa kuin yhden neuvojan 
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haastattelutilanteessa, joten haastattelun kesto oli näissä tapauksissa pidempi. 
Haastatteluissa käytin nauhuria, jonka käyttö olikin mielestäni välttämätöntä.  
 
Haastattelujen tekeminen oli mielenkiintoista ja jännittävääkin. Haastattelujen 
edetessä tutkimusongelma konkretisoitui ja myös selkiytyi, koska haastateltavat 
puhuivat omasta työstään ja talous- ja velkaneuvonnan työvaiheista käytännön 
tasolla. Olin tutustunut talous- ja velkaneuvonnan prosesseihin sekä kirjallisuuden 
että Kuluttajaviraston prosessikuvauksen avulla, mutta haastatteluissa nousi esiin 
myös uusia asioita, joita pelkkä kirjallisuus ei käsittele. Haastattelutilanteessa oli 
kuitenkin mahdollista selventää näitä lisäkysymyksien avulla.  
 
 
Haastatteluaineiston käsittely 
 
Aineiston puhtaaksi kirjoittaminen eli litterointi oli mielestäni tutkimuksen 
raskain ja samalla ehkä tylsin vaihe. Tutkimukseni kannalta litterointia ei ollut 
tarvetta tehdä täysin sanasta sanaan, joten sisällön kannalta merkityksettömät, 
useasti toistetut lisäsanat oli mahdollista siistiä tekstistä. Litteroitua 
haastatteluaineistoa kertyi yhteensä 147 liuskaa. Lopuksi kuuntelin vielä jokaisen 
haastattelun kertaalleen läpi. 
 
Litterointivaiheessa aineisto tuli jo hyvin tutuksi. Aloitin kuitenkin seuraavan 
vaiheen, eli aineiston analyysin lukemalla lävitse huolellisesti koko 
haastatteluaineiston. Sen jälkeen hahmottelin taulukon, johon merkitsin sarakkeet 
sekä alkukartoitus-, että sovintoratkaisuprosessin kullekin työvaiheelle eli 
tehtävälle. Seuraavaksi lähdin käymään läpi haastatteluja merkiten samalla 
tekstiin kunkin tehtävän eri väreillä. Näin tekstistä oli myöhemmin helppo löytää 
eri työvaiheet. Kun koko aineisto oli käyty tällä tavalla läpi, täytin taulukkoa 
merkintöjen mukaisesti.  
 
Tämän jälkeen olin valmis aloittamaan itse raportin kirjoituksen. Kirjoittaminen 
oli mielestäni koko tutkimuksen mielenkiintoisin, ja myös antoisin vaihe. 
Kirjoitustyön edetessä niin ymmärrys, kuin innostuskin tutkimustani kohtaan 
kasvoi.   
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4.2 Tutkimuksen luotettavuus ja sen arviointi  
 
Laadullisen tutkimuksen luotettavuus, sen reliaabelius ja validius ei ole 
yksiselitteisesti määritettävissä. Luotettavuutta voidaan parantaa esimerkiksi siten, 
että tutkija selvittää tutkimuksen toteuttamisen ja sen eri vaiheet mahdollisimman 
tarkasti. Näin lukija saa parhaimman käsityksen tutkimuksesta ja olosuhteista, 
missä kyseinen tutkimus on tehty ja miten saatuihin tuloksiin ja johtopäätöksiin 
on päästy. (Hirsjärvi & Remes & Sajavaara 2007: 226-227.)  
 
Luvussa 4.1 olen kertonut, miten tutkimukseni on toteutettu. Lähdin liikkeelle 
tutkimusmenetelmästä ja sen soveltuvuudesta omaan tutkimukseeni. Lisäksi 
selvitin aineiston keräysmenetelmää sekä sitä, miten olen käsitellyt ja analysoinut 
aineistoani. Seuraavaksi pohdin oman tutkimukseni luotettavuutta. 
 
Tutkimuksen teon eräs olennainen seikka on sekä itse tutkimuksen, että sen 
toteuttamisen eettisyys. Yleisimmin tutkimuksen eettisyys koskee ehkä 
tutkimuksessa käytettyjen tietojen luottamuksellisuutta ja tutkimukseen 
osallistuneiden henkilöiden anonymiteettiä. Varsinkin haastattelututkimuksessa, 
jossa haastattelija ja haastateltava ovat henkilökohtaisessa kontaktissa, eettiset 
ongelmat ovat monitahoisia (Hirsjärvi & Hurme 2000, 19). Oman tutkimukseni 
kohdalla haastateltavia ei käsitelty niinkään yksilöinä, vaan oman yksikkönsä 
edustajana. 
 
Haastattelututkimuksen huonona puolena pidetään myös tiettyjen aihealueiden 
käsittelyn hankaluutta. Usein ihmisten on vaikea kertoa arkaluontoisista asioista, 
esimerkiksi rahasta, haastattelutilanteessa, jossa ollaan kasvokkain vieraan 
ihmisen kanssa. (Hirsjärvi & Hurme 2000, 36.) Omassa tutkimuksessani ei 
mielestäni tätä ongelmaa ole, koska haastateltavat eivät puhu omista 
henkilökohtaisista asioistaan, omista velkaongelmistaan, vaan työstään talous- ja 
velkaneuvojana. Olikin erittäin mukava todeta niin haastatteluaikoja sopiessani 
kuin itse haastattelutilanteissa, että neuvojat olivat halukkaita osallistumaan ja 
myös kiinnostuneita tutkimuksestani.  
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Haastattelua tiedonkeräysmenetelmänä pidetään yleisesti vaativana. Sitä se oli 
myös omasta mielestäni. Jokainen haastattelutilanne oli erilainen, ja haastateltavat 
omia persooniaan. Tämä näkyy haastattelujen onnistumisessa; toiset 
yksinkertaisesti onnistuivat paremmin kuin toiset.  
 
Haastattelun laadukkuuteen vaikuttaa muun muassa se, kuinka pian haastattelun 
jälkeen aineisto litteroidaan (Hirsjärvi & Hurme, 2000, 185). Paras tapa litteroida 
olisi mahdollisimman pian haastattelun jälkeen, tähän aikatauluni ei kuitenkaan 
taipunut. Oman aineistoni litterointityö valmistui kevään 2008 aikana. Tämä siis 
saattaa vaikuttaa haastattelujen laatuun. Toisaalta äänitteiden kuuluvuus oli 
moitteetonta.  
 
Mielestäni tutkimukseni onnistui pääsääntöisesti hyvin. Parantamisen varaa olisi 
kuitenkin ollut esimerkiksi haastatteluissa, joihin valmistautumiseen jäi vain 
vähän aikaa eikä koehaastatteluja suoritettu lainkaan. Myöskään haastattelujen 
onnistuminen ei mielestäni ollut aivan tasalaatuista, esimerkiksi tietyt asiat tulivat 
esiin siinä vaiheessa, kun osa haastatteluista oli jo tehty. Mielestäni 
haastattelurungon kaikki osa-alueet käytiin kaikissa haastatteluissa läpi, mutta eri 
asioiden painopiste vaihteli. Vaikeinta oli haastattelurungon teema-alueissa 
pysyminen, joten muutamassa haastattelussa tarpeetontakin aineistoa kertyi jonkin 
verran. 
 
 
4.3 Aineiston kuvaaminen 
 
Tutkimukseni kohderyhmänä ovat talous- ja velkaneuvontayksiköt Etelä-Suomen 
läänissä. Tällä alueella yleiset taloudelliset olosuhteet, ja sen myötä talous- ja 
velkaneuvonnan asiakkaiden ongelmat vaihtelevat suuresti alueen eri osissa Näin 
ollen myös talous- ja velkaneuvonnan toimintojen tarve on erilainen. Seuraavaksi 
esittelen hiukan alueen toimintaympäristöä sekä kuvailen alueella toimivia talous- 
ja velkaneuvontayksiköitä. Tämän jälkeen kerron tarkemmin omasta 
tutkimusaineistostani. 
 
 42
Etelä-Suomen läänin 86 kunnan alueella toimii 20 talous- ja 
velkaneuvontayksikköä. Suurimmat kaupungit muodostavat oman yksikkönsä, 
kun taas pienemmillä kunnilla on yhteisiä yksiköitä. Yksiköt ovat hyvin erilaisia 
monessakin suhteessa. Mukana ovat pääkaupunkiseudun suuret kunnat Helsinki, 
Espoo ja Vantaa, sekä näitä ympäröivät muuttovoittokunnat ja toisena ääripäänä 
rannikkoseudun sekä Etelä-Karjalan pikkukunnat. Ongelmat näillä alueilla ovat 
erilaisia. Suurimmissa kaupungeissa esimerkiksi asumisen korkea hintataso, 
työsuhteiden osa-aikaisuus ja yksinhuoltajuus sekä päihteiden väärinkäyttö 
näkyvät hyvin vahvasti talous- ja velkaneuvonnan asiakkaiden ongelmissa kun 
taas muualla saattavat painottua enemmän esimerkiksi pitkäaikaistyöttömyydestä 
johtuvat ongelmat. (Peruspalvelut Etelä-Suomen läänissä 2006, 43.)  
 
Valtion korvaukset talous- ja velkaneuvonnan järjestämiseksi jaetaan alueen 
asukasluvun mukaan, joten yksiköt ovat siten myös eri kokoisia: vuonna 2007 
talous- ja velkaneuvontayksiköiden toimintaresurssit henkilötyövuosina mitattuna 
vaihtelivat 0,3 ja 17 välillä. Kunnat voivat myös rahoittaa vapaaehtoisesti talous- 
ja velkaneuvontapalveluja haluamallaan osuudella. Etelä-Suomen läänin alueella 
kuntien rahoitusosuuksissa on merkittäviä eroja, useissa yksiköissä 
kuntarahoituksen osuus on jopa suurempi kuin valtion korvaus. Koko maan osalta 
kuntarahoituksen osuus vuonna 2007 oli keskimäärin 35 prosenttia. Etelä-Suomen 
läänissä kuntarahoituksen osuus puolestaan oli keskimäärin 46 prosenttia, ja 
samalla maan korkein. (ESLH Talous- ja velkaneuvonnan arviointiraportti 2007, 
3.)    
 
Kuluttajaviraston ja Etelä-Suomen lääninhallituksen välisessä tulossopimuksessa 
vuodelle 2007 oli määritetty talous- ja velkaneuvontapalveluiden 
jonotusaikatavoitteeksi korkeintaan 60 päivää. Koko maan osalta toteutunut 
jonotusaika vuonna 2007 oli keskimäärin 37 päivää, Etelä-Suomen läänissä 
puolestaan keskimäärin 40 päivää. Tosin vaihtelu eri yksiköiden välillä oli varsin 
suurta: pisin jonotusaika, 90 päivää, oli Lahdessa ja lyhyin jonotusaika Porvoossa, 
10 päivää. Läänin 20 yksiköstä peräti seitsemässä jonotusaikatavoitetta (60 
päivää) ei saavutettu. Etelä-Suomen läänin alueella syitä kehnoon 
jonotustilanteeseen ovat muun muassa talous- ja velkaneuvontapalvelun suuri 
tarve. (ESLH Talous- ja velkaneuvonnan arviointiraportti 2007, 6-7 ) 
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Tutkimusaineisto 
 
Tutkimuksen empiirinen aineisto on kerätty haastattelemalla Etelä-Suomen läänin 
alueella toimivia talous- ja velkaneuvojia. Laadullista tutkimusta tehdessä 
aineiston suuruudella ei ole yhtä suurta merkitystä kuin kvantitatiivisessa 
tutkimuksessa, jonka tarkoituksena on tiettyjen ilmiöiden yleistäminen (Hirsjärvi 
ym. 2007, 177). Läänin alueella toimivista 20 talous- ja velkaneuvontayksiköistä 
valittiin 8 yksikköä haastateltaviksi. Tämä määrä katsottiin sopivaksi pro gradu -
työn mittakaavaan.  
 
Laadullinen tutkimus perustuu tarkoituksenmukaisesti poimittuihin näytteisiin, 
eikä niinkään tilastollisiin otoksiin, kuten kvantitatiivisessa tutkimuksessa. 
Tutkimusaineisto valitaankin laadullisessa tutkimuksessa yleensä siten, että se 
tuottaisi mahdollisimman paljon informaatiota tutkimusongelman kannalta. 
(Koskinen ym. 2005, 273.) Tämän tutkimuksen aineistoa suunniteltaessa 
valintakriteeriksi otettiin aluksi yksikön rahoitusmalli, jonka mukaan valituiksi 
tulisivat neljä suurinta ja neljä pienintä kunnan omarahoitusosuutta omaavaa 
yksikköä. Valinnat tehtiin kuitenkin uudelleen Etelä-Suomen lääninhallituksen 
talous- ja velkaneuvontaryhmässä. Harkinnan tuloksena valitut yksiköt ovat 
erikokoisia, toimivat eri puolilla lääniä, ja toisaalta muodostavat pareja.  
 
Talous- ja velkaneuvontayksiköiden koko Etelä-Suomen läänin alueella vaihtelee 
suuresti. Vaikka tarkoituksena on hankkia tietoa eri yksiköiden toimintatavoista, 
toimivat neuvojat yksilöinä, ja siten kukin omalla tavallaan. Tämän tutkimuksen 
puitteissa ei ollut mahdollista haastatella kaikkia yksiköissä toimivia neuvojia, 
joten kuudessa haastattelussa haastateltavia oli kaksi, ja kahdessa muussa 
haastateltavana oli yksi talous- ja velkaneuvoja.  
 
Neuvojien taustaa kartoitettiin kysymällä kauanko he ovat toimineet talous- ja 
velkaneuvojana. Anonymiteetin varmistamiseksi neuvojien työikä luokiteltiin 
kolmeen luokkaan: alle viisi vuotta talous- ja velkaneuvojana toimineet, noin 
kymmenen vuotta talous- ja velkaneuvojina toimineet, ja yli kymmenen vuotta 
neuvojina toimineet.  
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Kuluttajaviraston seurantatietojen mukaan neuvojien sukupuolijakauma koko 
maan osalta vuonna 2007 oli naisvoittoinen: 75 prosenttia naisia ja 25 prosenttia 
miehiä. Haastatteluihin osallistuneet neuvojat jakautuvat sukupuolen mukaan 
tasan (seitsemän naista ja seitsemän miestä). Oman tutkimukseni kannalta 
neuvojan sukupuolella ei ole niinkään merkitystä. Kokemus neuvojan työstä 
puolestaan on tärkeä tieto ajatellen hyviä toimintamalleja. 
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5 Alkukartoitus ja vapaaehtoinen sovintoratkaisu 
prosessina 
 
Tutkimukseni keskittyy talous- ja velkaneuvontaprosesseista alkukartoitukseen ja 
vapaaehtoiseen sovintoratkaisuun, joita analysoin rationaalisen 
ongelmanratkaisuprosessin sekä neuvonnan käsitteen avulla. Tekstissäni esitän 
lainauksia haastatteluaineistosta. Lainauksen sisällä oleva merkintä (…) tarkoittaa 
poisjätettyjä sanoja tai lauseita. 
 
 
5.1 Alkukartoitus 
 
Talous- ja velkaneuvonta tarjoaa tukea ja keinoja asiakkaan velkaongelman 
ratkaisuun. Neuvontaprosessi käynnistyy, kun asiakas kokee oman 
ylivelkatilanteensa ongelmana, jota ei pysty omin keinoin selvittämään. 
Asiakkaan havahtuminen velkaongelmaan ja tarve toimia ongelman 
ratkaisemiseksi toimivat näin ärsykkeenä ongelmanratkaisuprosessissa. 
Westermarckin mukaan neuvontaprosessi vaatii asiakkaalta avun tarpeen 
myöntämisen ja avun hakemisen: asiakasta ei voida auttaa, jos asiakas ei itse 
halua apua. Tämä on keskeistä neuvonnassa ja vaikuttaa olennaisella tavalla 
neuvonnan onnistumiseen. (Westermarck 2007, 24-25.)  
 
Neuvonnan alkuvaiheessa on tärkeää keskittyä vuorovaikutussuhteen 
rakentamiseen. Näin saadaan luotua neuvonnalle suotuisa ilmapiiri, niin neuvojan 
kuin asiakkaankin kannalta. Itse ongelma ja sen ratkaisemiseen keskittyminen on 
mahdollista vasta tämän jälkeen. (Peavy 2004, 80.) Talous- ja velkaneuvonnan 
alkukartoitusvaiheen tavoitteena on asiakkaaseen tutustuminen, asiakkaan 
taloudellisen kokonaistilanteen selvitys sekä velkaongelman ratkaisuvaihtoehdon 
löytyminen. Rationaaliseen ongelmanratkaisuprosessiin sijoitettuna alkukartoitus 
vastaa ongelman diagnosointivaihetta. Kuvio 6 seuraavalla sivulla esittää 
alkukartoitusprosessin etenemisen karkealla tasolla: 
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KUVIO 6. Alkukartoitusprosessi 
   
 
 
Ratkaisuun 
päätyminen 
Tapaaminen   
asiakkaan 
kanssa 
Asiakkaan 
tilanteen 
kartoitus
Ajanvaraus 
neuvontaan 
 
Seuraavaksi käsittelen talous- ja velkaneuvonnan alkukartoitusprosessia, ja sen  
etenemistä yllä olevan kuvion mukaisesti, mutta yksityiskohtaisemmin.  
 
 
5.1.1 Ajanvaraus ja asiakkaan tilanteen kartoitus 
 
Alkukartoituksen ensimmäisessä vaiheessa asiakas ottaa yhteyttä talous- ja 
velkaneuvontaan. Jokaisessa yksikössä puhelin on yleisin tapa, jolla asiakas 
lähestyy talous- ja velkaneuvontaa. Myös Valkaman (2004, 48) tutkimuksessa 
yhteydenotto neuvontaan tapahtui yleisimmin puhelimitse. Muutamia mainintoja 
tuli myös muista tavoista, esimerkiksi henkilökohtainen käynti tai sähköpostin 
käyttö.  
 
Useimmilla yksiköillä on käytössä erikseen mainittu puhelinaika neuvontaa ja 
ajanvarausta varten. Puhelinaikojen pituudet vaihtelevat tunnista kolmeen tuntiin. 
Erillisen puhelinajan huono puoli on kuitenkin puhelun läpipääsy. Useimmissa 
yksiköissä neuvojat ovat kukin vuorollaan puhelinpäivystyksessä, ja vain yhdessä 
yksikössä puhelinaika oli päivittäin, tai lähes päivittäin jokaisella neuvojalla. 
Pääsääntöisesti neuvojat ovat itse hoitamassa ajanvarausta, yhdessä yksikössä 
puhelinaika oli myös toimistotyöntekijällä. Kahdessa yksikössä asiakkaalle 
annettiin seuraava vapaa aika kenen tahansa neuvojan kalenteriin, ja yhdessä 
yksikössä puolestaan uudet asiakkaat jaettiin viikkopalaverissa. Muut viisi 
yksikköä korostivat neuvojan varaavan ajan aina omaan kalenteriinsa. Eräs 
haastateltava kertoo oman yksikkönsä ajanvarauskäytännöstä ja perustelee sitä 
näin: 
”Minusta ainakin on paljon helpompi aloittaa sen ihmisen kanssa keskustelu, 
kun tietää jo hänen asiastaan jotain, että jos sen ajan varaisi joku muu, joka 
täyttäisi tuon lapun, niin tietysti sitä tietoa on silloinkin, mutta vähemmän kuin 
että on itse haastatellut” − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 4 − 
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Myös asiakkaan kynnyksen yhteydenottoon ja asiointiin jatkossa talous- ja 
velkaneuvonnassa arveltiin olevan matalampi, kun vastassa olisi jo 
puhelinkeskustelusta tuttu neuvoja.   
 
Puhelinkeskustelun aikana tavoitteena on muodostaa alustava käsitys asiakkaan 
tilanteesta sekä yhteistyötaidoista. Seuraava lainaus kuvaa hyvin 
puhelinkeskustelun luonnetta alustavana tiedonlähteenä asiakkaan tilanteesta:  
 
”Että missä mennään, mikä on se akuutti asia ja yritetään siinä jo antaa apua 
niihin akuutteihin ongelmakysymyksiin ja tulot, menot ja velat yritetään jollain 
lailla käydä läpi, mutta puhelimessa on se hankala puoli, ei ne asiakkaat 
välttämättä osaa vastata, tai sitten sanoo ihan väärin, tavallaan ei niin kun 
hahmota sitä tilannetta. Puhelimessa on hirveän vaikea kysyä semmoisia 
faktatietoja, mutta semmoinen näppituntuma ja ensivaikutelma ja ensihätä ja 
että miten jatketaan, niin että se lähtee pyörimään se asia”  
− neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 5 − 
 
Osalla yksiköistä on käytössä lomake, jota täytetään ajanvarauksen yhteydessä. 
Lomakkeeseen kirjataan asiakkaan perustietoja: henkilötiedot, perhesuhteet, 
asiakkaan ja hänen puolisonsa taloudellinen tilanne, asumistiedot, velkatilanne ja 
mahdolliset lisätiedot. Vaikka erillistä lomaketta ei olisikaan käytössä, kaikki 
yksiköt käyvät edellä mainitut asiat läpi asiakkaan kanssa puhelinkeskustelun 
aikana. Muutama yksikkö korosti puhelinkeskustelussa hakevansa asiakkaan 
omaa käsitystä tilanteestaan, joka tosin usein on hyvinkin toisenlainen 
todellisuudessa. Varsinkin velkojen määrät ja velkasummat ovat monesti 
asiakkaan omaa arviota huomattavastikin suurempia, jopa kaksinkertaisia. 
 
Puhelimessa asiakkaalle annetaan toimintaohjeet odotusajalle, eli mitä papereita 
asiakkaan pitäisi hankkia ennen ensimmäistä tapaamista talous- ja velkaneuvojan 
kanssa. Kaikissa yksiköissä asiakkaalle lähetetään tarvittaessa postitse materiaalia 
(aloituspaketti, infopaketti), joka voi sisältää esimerkiksi ajanvaraustiedotteen 
(yhteystiedot toimistoon ja omalle neuvojalle, kartta jne.), liiteluettelon, 
Kuluttajaviraston ohjeita ja materiaalia, velkajärjestelylomakkeen, 
 48
maksuvaralomakkeen, valmiiksi maksetun kirjekuoren papereiden lähettämistä 
varten yms.  
 
Keskustelussa asiakkaan kanssa pyritään myös selvittämään asian kiireellisyyttä ja 
sen kautta antamaan ohjeita mahdollisen akuutin ongelman selvittämiseksi ja 
tilanteen kriisiytymisen ehkäisemiseksi. Tilanteessa, jossa asiakkaalla on oma 
talous- ja velkatilanteensa hyvin tiedossa, voidaan jo puhelinkeskustelun aikana 
hahmotella asiakkaan maksuvaraa, ja sitä kautta myös ratkaisuvaihtoehtoja. 
Kuitenkaan pelkän puhelinkeskustelun perusteella neuvoja ei voi lähteä 
”lupaamaan” asiakkaalle tiettyä järjestelyä, tämän suhteen neuvojat olivat hyvin 
varovaisia.   
 
Muutamassa yksikössä asiakas tyypitellään alustavasti jo puhelinkeskustelun 
perusteella sovinto-, velkajärjestely- tai Takuu-säätiö –asiakkaaksi, ja tämän 
mukaan voidaan postittaa asiakkaalle tiettyjä toimintaohjeita. Materiaalin 
postittamisella etukäteen halutaan asiakkaan tutustuvan hakemuksiin ja 
lomakkeisiin jo etukäteen, kuten eräs neuvojista seuraavassa kertoo: 
 
”Ja tietysti siitä lomakkeesta, siitä näkee mitä tietoja me odotetaan saavamme, 
niin sitten sitä kautta on ehkä helpompi kuitenkin hankkia niitä sähkölaskuja ja 
vuokrakuitteja ja muita ottaa mukaan, vaikkei niitä olisi osannut siihen täyttää, 
niistä sitten ehkä on se tosite mukana, ehkä”  
− neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 3 − 
 
Lomakkeiden täyttäminen ja paperitöiden tekeminen ei neuvojien mukaan ole 
talous- ja velkaneuvontaan hakeutuvalle ”keskivertoasiakkaalle” yleensä 
kovinkaan helppoa. Neuvojat kuvailevatkin varsinkin velkajärjestelyhakemusta 
raskaaksi täyttää. 
 
 
5.1.2 Ensimmäinen tapaaminen ja työnjako 
 
Rationaalisen ongelmanratkaisuprosessin mukaisesti ongelman diagnosointia 
jatketaan ensimmäisellä tapaamisella neuvojan luona. Pelkän puhelinkeskustelun 
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perusteella voidaan lähinnä ohjeistaa asiakasta, kun taas ensimmäisen tapaamisen 
tavoitteena on syventää tietoja asiakkaan tilanteesta. Tuloja, menoja ja velkojen 
määrää pyritään selvittämään asiakkaan toimittamien asiakirjojen avulla. 
Maksuvaraa pyritään laskemaan ensimmäisellä tapaamisella pääsääntöisesti 
kaikissa yksiköissä. Tätä rajoittaa kuitenkin välttämättömien asiakirjojen 
puuttuminen. Haastatteluissa neuvojat toivat esiin juuri asiakkaiden yhteistyöhön 
liittyvät puutteet. Osalla asiakkaista tarvittavat paperit ja tositteet on mukana, 
mutta osalle asiakkaista niin menot, kuin velatkin ovat ”hämärän peitossa”. 
Haastateltava kertoo ensimmäisestä tapaamisesta näin: 
 
 ”Jos asiakkaalla on vaan dokumentit mukana, niin arvioidaan maksukykyä ja 
tehdään se velkakartoitus, mutta monesti siihen tarvitaan se toinen käynti, heillä 
ei välttämättä ole tarvittavia tietoja mukana, ja sitten tavallaan, jos se menee 
suullisen tiedon varassa, niin se ei kyllä ehkä johda oikeaan (…) sitten sovitaan 
uusi aika, katotaan mitä pitää olla mukana, laitetaan ihan paperille” 
   − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 5 − 
 
Neuvontaprosessissa asiakkaan tehtäviin kuuluu tarvittavien tietojen 
toimittaminen. Aatola (1995) toteaa asiakkaan ja neuvojan välisen yhteistyön 
sujuvuuden olevan onnistuneen neuvonnan edellytys. Yhteistyö puolestaan vaatii 
asiakkaan sitoutumisen asian hoitamiseen. Se, miten asia lähtee etenemään, 
riippuu myös asiakkaan valmiudesta hoitaa asioitaan. Haastateltava kertoo näin: 
 
”Asiakas hoitaa niin kuin itsenäisesti ja tavoitteena on, että ollaan mukana siinä 
aina kun tarvitaan ja opastetaan ja ohjeistetaan, mutta kyllä tämä näiden 
huonokuntoisten asiakkaiden kanssa on vähän semmoista, tulee paljon 
tapaamisia, aika tavalla käydään ehkä uudestaan samoja asioita, mutta kyllä se 
sitten pikku hiljaa etenee siinä se asia”   
− neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 5 − 
 
Valtakirjan käytössä lähes kaikki yksiköt toimivat samoin: valtakirja otetaan 
kaikilta asiakkailta kuudessa yksikössä velkojen selvitystä varten. Yksi yksikkö 
käyttää valtakirjaa tarpeen mukaan ja yksi yksikkö ei ota valtakirjaa ollenkaan. 
Valtakirja otetaan pääsääntöisesti ensimmäisellä tapaamisella. Muutamassa 
yksikössä asiakas käy antamassa valtakirjan toimistolla pian ajanvarauksen 
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jälkeen, ennen ensimmäistä käyntiä neuvojalla. Tällä halutaan saada asiakkaan 
velkatilanne mahdollisimman selväksi jo ensimmäiseen tapaamiseen. Eräs 
neuvojista perustelee valtakirjan käyttöä seuraavasti: 
 
”Ja kun meillä on se jonotusaika (…) niin siinä ehditään tämä tämmöinen 
velkojen selvittely, mikä me tosiaan tehdään asiakkaan puolesta, kaikissa 
yksiköissä niin ei toimita, mutta meillä se on katsottu, että se on järkevää, että 
ne olisi sitten oikein ne velat” − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 4 − 
 
Yleisin tapa sopia työnjaosta asiakkaan ja neuvojan välillä, on yksinkertaisesti 
kirjoittaa asiakkaalle muistilappu seuraavalle tapaamiselle hankittavista 
papereista. Jotkut neuvojat kirjaavat ylös koko työnjaon: mitä asiakas tekee, mitä 
neuvoja tekee, ja tästä kopio kummallekin osapuolelle. Usein asiakkaan 
toimintakyvystä ja -valmiudesta saa ensimmäisellä tapaamisella kohtuullisen 
käsityksen, jonka mukaan työnjako suunnitellaan. 
 
”Niin kauan kuin asiakas pystyy ja on mahdollisuuksia tehdä, niin se on aina se 
lähtökohta, mutta osittain katsotaan asiakkaan mukaan ja tilataan sitten siihen 
oheen niitä lisämateriaaleja mitä me saadaan kuitenkin helposti tilattua 
valtakirjalla”  − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
 
Useassa yksikössä mainittiin kuitenkin moniongelmaisten sekä 
mielenterveysasiakkaiden lisääntyminen. Tämä tarkoittaa usein sitä, että asiakas ei 
kykene hoitamaan asiaansa, vaikka haluaisikin. Neuvoja kerää näissä tapauksissa 
asiakirjat asiakkaan puolesta valtakirjalla. Myös ulkopuolisen tukihenkilön tai 
avustajan (diakoni, sosiaalivirkailija ym.) käyttö tällaisissa tapauksissa edistää 
asian etenemistä. Avustaja voi olla esimerkiksi asiakkaan tukena tapaamisissa ja 
myös auttaa asiakirjojen hankkimisessa.  
 
 
5.1.3 Ratkaisuun päätyminen 
  
Asiakkaan kokonaistilanteen selkiinnyttyä on neuvojan yleensä helppo nähdä, 
mikä ratkaisuvaihtoehdoista olisi asiakkaalle sopivin. Useimmiten sopiva 
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ratkaisuvaihtoehto hahmottuu jo ensimmäisellä käynnillä, koska kaikissa 
vaihtoehdoissa on ehtoja, joiden mukaan ratkaisu etenee tiettyyn suuntaan. Se, 
miten asiakas tilanteeseen ja neuvojan mielestä parhaaseen vaihtoehtoon 
suhtautuu, vaihtelee suuresti. Erään neuvojan mukaan myös asiakkaiden 
käyttäytyminen päätöksentekovaiheessa voi olla hyvinkin yllättävää: 
 
”Kyllä näissä oikeasti pitää muistaa ja ymmärtää se, että ratkaisun tekohan 
nimittäin tekee monesti asiakkaalle semmoisen palon saada se ratkaisu heti” 
   – neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 8 – 
 
Konkretisointi laskelmien avulla, vertailut eri vaihtoehtojen välillä ja 
”rautalankamallit” yksilöityinä asiakkaan omaan tilanteeseen, omaan talouteen, 
näyttäisivät auttavan asiakkaita hahmottamaan tilannettaan. Suurin osa neuvojista 
kertoi asiakkaiden pyytävän heitä kertomaan, mitä pitäisi tehdä. Tavoitteena on 
kuitenkin se, että asiakas ymmärtää kunkin vaihtoehdon ja sen vaikutuksen omaan 
tilanteeseensa. Useat neuvojat korostivatkin asian sisäistämisen tärkeyttä; 
kaavamaisuus ja ”hötkyily” johtavat väärään lopputulokseen sekä asiakkaan, 
velkojien, että itse neuvontatyön kannalta. Tämä tukee myös Peavyn (2004, 58) 
ajatusta: neuvonta ei ole hyvää, jos asiakkaalle tarjotaan valmiita ratkaisuja. Eräs 
neuvoja kuvaa tilannetta näin: 
 
”Siinä puhuu kuin ruuneperi ensimmäisellä käynnillä ja saa tehtyä sen 
kartoituksen, että missä on tulot ja menot ja velat, ja jopa selittää asiakkaalle 
mitä voi tehdä. Sitten asiakas lähtee kotiin ja soittaa seuraavalla viikolla, että 
kun ei ymmärtänyt mitään! Että kun se prosessi käy asiakkaan päässä, kyllä 
vaan niiden täytyy itse miettiä se ja joillekin riittää kerta ja sitten ruvetaan 
tekemään, hakemaan vaihtoehtoja. Kyllä jotkut käy kolme kertaa, mietitään, 
ennen kuin he hahmottaa sen. Näähän on aika spesiaalijuttuja, että mistä mekin 
puhutaan täällä, että osaisi puhua niin, että asiakas ymmärtäisi mistä on kyse” 
   − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 5 − 
  
Toisaalta jotkut asiakkaat voivat olla itsepintaisia tietyn ratkaisun suhteen, eivätkä 
näin ollen hyödynnä oikealla tavalla neuvojaa asiantuntijana. Vuorovaikutuksen 
tärkeys tulee esiin juuri näissä tilanteissa. Jos asiakas katsoo tilannetta liian 
kapeasta näkökulmasta, hän ei pysty yhdistämään neuvojan tarjoamaa 
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informaatiota omaan tilanteeseensa. Tietoa on saatavilla niille, jotka sitä osaavat 
hakea, mutta ”sitten ei osata sitä omaa rooliansa nähdä siinä kentässä”, kiteyttää 
eräs neuvoja. Myös seuraava lainaus kuvaa juuri tätä tilannetta: 
  
”Kun ei asiakkaat, vaikka kuinka yritetään selittää, niin välttämättä ymmärrä, 
että mitkä ne mahdollisuudet mihinkin järjestelyyn on. Meidän tehtävähän se on 
yrittää saada, johdatella se asiakas siihen vaihtoehtoon, mutta kyllä välillä 
joutuu sitten tekemään semmoistakin, mistä ei ole samaa mieltä asiakkaan 
kanssa, koska asiakas päättää (…) Mun mielestä se Takuu-Säätiö on ehkä 
semmoinen, missä eniten ehkä on sitten asiakkaan kanssa eri mieltä. Joku on 
päättänyt vaan, että nyt Takuu-Säätiölle tehdään hakemus, haluan nyt 
tämmöisen lainan, vaikka ei ole mitään mahdollisuuksia, kun katsotaan tulot, 
menot ja velat, niin heti tietää, että se ei voi onnistua, niin meidän on kuitenkin 
pakko tehdä se hakemus Takuu-Säätiölle, jos asiakas niin haluaa” 
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 4 − 
 
Asiakkaalla voi myös olla ennakkoluuloja tiettyjä toimijoita tai järjestelyjä 
kohtaan. Esimerkiksi ulosotto voi olla tietyille asiakkaille hyvä ja toimiva ratkaisu 
velkojen hoitamiseksi, mutta sanalla ulosotto voi olla liian vahva kielteinen 
mielikuva asiakkaalle.  
 
Osa asiakkaista haluaisi toimia vastoin velkaneuvonnan yleisiä periaatteita. 
Talous- ja velkaneuvonnan tavoitteena on asiakkaan kokonaistilanteen 
selvittäminen, eikä niinkään joidenkin asiakkaiden haluamat osittaisratkaisut, 
joissa tiettyjä velkoja haluttaisiin suosia ja toisia jättää kokonaan ulkopuolelle. 
Eräs neuvoja kertoo tästä tilanteesta seuraavasti: 
  
”Mutta he haluaa järjestellä asioitaan niin, miten ei voi järjestellä. Eli se 
velkojen maksu ei mene sen arvomaailman mukaan mitä he ajattelee, niin 
sitten tulee näitä ongelmia, koska onhan näissä tietyt asiat; velallinen tulee 
tiettyyn pisteeseen ja velkoja tiettyyn pisteeseen, sitten me saadaan näitä 
ratkaisuja. Mutta he ei halua tulla mukaan siihen, mitä heidän pitäisi tehdä 
siinä järjestelyssä”   − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 5 −   
 
 53
Myös asiakkaat ovat muuttuneet. Niin elämäntilanteet kuin työsuhteetkin ovat 
tänä päivänä epävakaisia, joten velkojen järjestelyyn ei välttämättä ole 
mahdollisuuksia ennen kuin elämä on näiltä osin vakiintunut. Eräs neuvoja kuvaa 
tilannetta näin: 
 
”Mutta se trendi on ollut enempi (…) verrattuna vaikka viiden vuoden 
takaiseen, että enemmän on semmoisia tapauksia, että ei heti saada niitä 
järjestelyjä tehtyä, just näiden syiden vuoksi, että siellä on sitä tuoretta 
kevytmielisen tuntuista, maksuvara ei riitä Takuu-Säätiöön, velkajärjestelyyn ei 
ole edellytyksiä vielä hakea” − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
 
Nämä asiakkaiden epävakaiset tilanteet luovat omat haasteensa myös 
talousneuvontaan. Asiakkaan kannustaminen ja ohjeistaminen tietynlaiseen 
käyttäytymiseen voisi mahdollistaa velkojen järjestelyn myöhemmässä vaiheessa. 
Tästä tilanteesta yksi haastateltavista kertoo seuraavasti:  
 
”Sitten annetaan ohjeita miten maksaa, että pyrkii maksamaan sen 
maksuohjelman mukaan mitä pystyy, koko ajan ja välttää kaikin tavoin 
lisävelkaantuminen, pitää yllä maksukykyä, ei heittäydy toimettomaksi, ei jää 
työttömäksi, niin kuin jotkut sanoo, no sitten hän jää työttömäksi heti, lähtee 
pois työstä, ei jaksa.. Mutta me kannustetaan siihen, että on vaikka ulosotossa 
kaksi vuotta ja tulee uudestaan (…) Että luodaan semmoinen polku, 
mahdollisille tuleville järjestelyille, jos ei heti päästä järjestelyyn kiinni” 
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
 
Neuvontatilanteessa neuvoja kohtaa asiakkaan kokonaisuutena, ei pelkästään 
ylivelkaantuneena. Tämä tarkoittaa muidenkin kuin taloudellisten ongelmien 
läpikäyntiä, yleensä koko prosessin ajan. Kuten Mattilan (1993, 47) tutkimus 
osoittaa, neuvonnan eri työvaiheita tehdään usein päällekkäisesti. Selvimmin tämä 
näkyy juuri ensimmäisten tapaamisten kohdalla. Asiakkaan tilanteesta ja 
toimintakyvystä riippuen kokonaistilanteen selviäminen voi viedä runsaasti aikaa. 
Esimerkiksi itse ratkaisukeino velkaongelmaan voi selvitä hyvinkin nopeasti, kun 
taas varsinainen toiminta ongelman ratkaisemiseksi on mahdollista vasta kun 
kaikki asiakirjat ovat saatavilla. Toisaalta asiakkaalla täytyy olla tarpeeksi aikaa 
sisäistää ratkaisukeino ja etenkin sen vaikutukset omaan tilanteeseensa. Prosessin 
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etenemisen näkökulmasta ihannetapauksessa tapaamisia alkukartoitusvaiheessa 
olisi kahdesta kolmeen. 
 
 
5.2 Vapaaehtoinen sovintoratkaisu 
 
Toinen talous- ja velkaneuvonnan prosessi tutkimuksessani on velkojen 
vapaaehtoinen sovintoratkaisu, joka on yksi velkojen järjestelykeinoista. Tämän 
ratkaisukeinon avulla pyritään velallisen ja velkojan keskinäiseen sopimukseen 
velkojen maksusta ilman oikeuskäsittelyä.  
 
Alkukartoitusprosessissa päätoimijoina ovat asiakas ja neuvoja. 
Sovintoratkaisussa myös velkoja nousee keskeiseksi toimijaksi. Karkealla tasolla 
kuvattuna prosessi etenee kuvion 7 mukaisesti: 
 
KUVIO 7. Vapaaehtoinen sovintoratkaisuprosessi 
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Kuvion mukaan prosessissa on kaksi vaihtoehtoa. Velkoja voi hyväksyä 
sovintoesityksen joko sellaisenaan tai neuvottelujen kautta ja asiakas aloittaa 
maksuohjelman; toisena vaihtoehtona velkoja hylkää esityksen, eikä suostu 
neuvotteluihin. Tällöin asiakkaan velkaongelman ratkaisua haetaan toisesta 
prosessista. 
 
 
5.2.1 Sovintoesityksen tekeminen 
 
Alkukartoitusvaiheessa asiakkaan kokonaistilanteen selvittyä ja 
ratkaisuvaihtoehtojen pohtimisen jälkeen asiakas tekee päätöksen jatkosta. 
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Jokaista velkojen järjestelykeinoa ja sen sopivuutta asiakkaan tilanteeseen on 
kuitenkin arvioitava yhdessä neuvojan kanssa. Seuraavassa eräs neuvojista kuvaa 
sovintoratkaisun edellytyksiä näin: 
 
”Ensimmäisenä pitää tietysti kattoo sitä, paljonko sen asiakkaan maksuvara 
tosiaan on, ja onko sillä järkevä hoitaa ja kykeneekö sillä hoitamaan niitä 
(…) Sitten tietysti velat, että onko ne semmoisia velkoja ja velkojia, joilla 
on halua sovintoon, ja esimerkiksi jos maksuvara ei riitä niitten kokonaan 
maksamiseen edes pidennetyllä maksuajalla tai jollain korkojen 
kohtuullistamisella ja muulla, että mikä on velkojien halukkuus esimerkiksi 
leikata saataviaan ja luonnollisesti sitä, että minkä tyyppisistä veloista on 
kysymys (…) Se on siinä se ensimmäinen vaihe, että onko siinä nähtävissä 
ylipäätänsä sovinnon edellytyksiä ”   
  − neuvojana alle 5 vuotta, yksikkö 1 − 
 
Tämän jälkeen neuvoja laatii sovintoesityksen, joka voidaan esittää velkojalle 
esimerkiksi puhelimitse. Näissä tapauksissa kysymyksessä on yleensä muutamalle 
velkojalle esitetty ehdotus velan sovittelusta. Puhelinta parempana tapana 
pidettiinkin sähköpostin tai faksin käyttöä. Yhteydenpito velkojiin on tällä tavoin 
usein nopeampaa, ja lisäksi sovituista asioista on ”mustaa valkoisella”. Monet 
yksiköt käyttävät sovintoesityksen tekemiseen velkajärjestelyhakemusta. 
Seuraavassa lainauksessa eräs neuvoja kuvaa sovintoesityksen tekemistä näin: 
 
”Se on semmoinen velkajärjestelyhakemus, periaatteessa sama lomake, se 
lähtisi niin kuin kaikille velkojille samanaikaisesti, samansisältöisesti, 
pääliitteinä on ehkä viimeinen verolippu, tuloista viimeisimmät selvitykset, 
sitten saattaa olla joku vuokrakuitti.. Tää peruspaketti, ei nyt sen enempää, 
taustoista lyhyesti kylläkin.. Jaetaan sitä maksuvaraa jo suhteessa kaikille (…) 
ja kyllä ne velkojat niihin tulee, jos ne katsoo, että se velkajärjestely olisi heille 
epäedullisempi, että sieltä leikattaisiin vieläkin enemmän”  
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
 
Useassa yksikössä sovintoesityksen rinnalla valmisteltiin myös toista hakemusta. 
Niin velkojien kuin esimerkiksi Takuu-Säätiön toiminta koetaan hitaaksi, joten 
varasuunnitelman käyttö nopeuttaa prosessin etenemistä. Esimerkiksi tilanteessa, 
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jossa asiakas on hakemassa Takuu-Säätiön takausta, samanaikaisesti laaditaan 
sovintoesitys velkojille. Takuu-Säätiön käsittelyaikaa pidetään pitkänä, ja myös 
Säätiön linjaa hyväksyä hakemuksia pidetään ailahtelevana, joten jos siellä ei 
hyväksytä, niin vapaaehtoinen sovintoesitys suoraan velkojille on tällöin jo 
valmiiksi käsittelyssä.  
 
Samalla tavalla varahakemuksena käytetään velkajärjestelyhakemusta, eli 
sovintoesityksen kaatuessa olisi velkajärjestelyhakemus jo valmiina. 
Velkajärjestelylaissa edellytetäänkin sovintoratkaisuun pyrkimistä ennen 
velkajärjestelyyn hakeutumista. Sovintoesityksen voi kuitenkin jättää tekemättä 
tietyissä tapauksissa, esimerkiksi velkamäärän tai velkojien lukumäärän ollessa 
huomattavan suuri. Eräs neuvoja kertoo perusteista, joiden mukaan 
sovintoesityksen voi jättää tekemättä, seuraavasti: 
 
”Lakisääteinen velkajärjestely edellyttää sovintoyrityksen tekemistä, mutta sen 
voi jättää tekemättä jos on olosuhteista pääteltävissä, että se ei onnistu. 
Esimerkiksi joku yksityisvelkoja, joka on, josta voi päätellä, että hän ei sitä voi 
hyväksyä.. Sen voi jättää tekemättä, jos velkojien lukumäärä on suuri. Niin 
tämmöisillä syillä olen sen jättänyt tekemättä, sen sovintoesityksen ja se on 
helpompi tie se lakisääteinen velkajärjestely, koska se nojaa systeemiin, siihen 
velkajärjestelylakiin” − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 6 − 
 
Velkajärjestelyä pidetäänkin hyvin kaavamaisena johtuen sen lakiin nojautuvasta 
muodosta. Tästä syystä velkajärjestely on helppo neuvojien työn kannalta, kuten 
neuvoja yllä olevassa lainauksessa kertoo. Samaan tulokseen päädyttiin myös 
velkasovinto-ohjelman loppuraportissa (Vapaaehtoinen velkasovinto-ohjelma. 
Loppuraportti, 25). Mikä sitten tekee sovintoratkaisun hankalaksi verrattuna 
velkajärjestelyyn? Seuraavassa eräs neuvoja kertoo näin: 
 
”Sovinnoissa on tietysti se hankalaa, että täytyy kyetä poikkeamaan (…) 
Sopimuksia pystyy kuitenkin tekemään niin, että niissä on sellaisia 
velkajärjestelyssäkin määrättyjä lisätilitys- ja maksuvelvollisuuden 
muuttamisohjeita, jotka on molempien mielestä ihan ok”  
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 8 −  
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Sovintoesityksen tekeminen lakisääteiseen velkajärjestelyyn pohjautuvana voisi 
helpottaa ainakin vasta työssään aloittaneita neuvojia. Haastatteluihin 
osallistuneista neuvojista nimenomaan vähiten kokemusta omaavat toivat esiin 
epävarmuuden sovintoratkaisuissa. Myös velkojien kannalta sovintoesityksen 
tekeminen velkajärjestelyyn pohjautuen voisi olla selkeämpää. Velkajärjestelyn ja 
sovintoesityksen välisestä yhteydestä, myös velkojien kannalta, kertoo eräs 
neuvoja seuraavasti:  
 
”Yksittäisiä velkasopimuksia ei lähdetä tekemään, tai jotain, että jonkun 
velkojan kanssa sovitaan jotain ja toisen kanssa jotain muuta, vaan että ne 
periaatteet tulee pitkälti käräjäoikeuden.. Eli kaikkia velkojia kohdellaan 
samalla tavalla, velkajärjestelyn mukainen maksuvara lasketaan (…) Aika 
monesti sitten asiakas kysyy, että onko pakko sitoutua tähän velkajärjestelylain 
mukaiseen maksukykyyn, kun me lähdetään siitä, että he on ikään kuin 
ylivelkaantuneita, että onko vapaaehtoisissa mahdollista ehdottaa jotain muuta. 
Totta kai voi, mutta jos me ollaan mukana, niin me lasketaan velkajärjestelylain 
mukainen maksukyky (…) Kyllä velkojat lähtee siitä, että jos meiltä lähtee 
ehdotus, vapaaehtoinen, niin me tehdään maksuvara velkajärjestelylain mukaan. 
Mutta sopimukset voi syntyä eri tavalla sitten, että se vapaaehtoinen sopimus 
voi olla erinäköinen kuin se mikä meidän peruskartoitus on”  
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 5 − 
 
Vaikka velkajärjestelyhakemusta käytetäänkin sovintoesitysten tekemisessä, 
voidaan itse maksuohjelmia tehdä eri tavoilla. Räätälöiminen ja selkiyttäminen on 
yksi tapa tehdä sovintoesityksiä, kuten eräs neuvoja kertoo seuraavassa: 
 
”Kun nämä sovintoratkaisut ovat sellaisia, että ne ei ole sidottu sillä tavalla 
säännöksiin, että pitäisi olla aina se sama aineisto kuin lakisääteisessä 
velkajärjestelyssä, joka on mainittu velkajärjestelyasetuksessa, niin niissä on 
aina semmoisia, että voi tehdä semmoisia räätälöityjä, eli en kokoa sitä aineistoa 
niin yksityiskohtaisesti näissä sovintoesityksissä kuin lakisääteisen 
velkajärjestelyn tapauksissa. Niissä mä pyrin selkiyttämään sen sillä tavalla, että 
siivotaan, kun velkojille tehdään esitys, että miten niitä aletaan maksaan, niin 
siivotaan ne pienet sieltä ensiksi pois. Eli ensimmäiset kuukaudet tässä 
maksuaikataulussa, joka sovitaan velkojien kanssa, ovat semmoisia, että 
maksetaan ne pikkuvelat pois, sitten on jäljellä enää ne suurimmat, ja sitten 
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niille aletaan maksaa velkojan saamisen suuruuden mukainen siivu velallisen 
kuukausittaisesta maksukyvystä joka kuukausi. Elikkä pöytä ensin 
mahdollisimman puhtaaksi” − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 6 − 
 
Vapaaehtoisessa sovintoratkaisussa, niin kuin muissakin velkojen 
järjestelykeinoissa, velkaneuvonnan tavoitteena on asiakkaan kokonaistilanteen 
hallinta. Osa asiakkaista on saattanut jo ennen neuvontaan hakeutumista tehdä 
sopimuksia yksittäisten velkojien kanssa, tai haluaa edelleen tehdä ”omia” 
sopimuksia. Velkaneuvojan ominaisuudessa ei kuitenkaan lähdetä tekemään 
yksittäissopimuksia, kuten eräs haastateltava kertoo:  
 
”Jos aikoo itse tehdä jonkun osittaisjärjestelyn, niin asiakas saa tavallaan tehdä 
sen itse (…) Me ei semmoiseen lähdetä; jos me tehdään esitys, niin se kattaa 
kaikki velat”  − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 3 − 
 
Näissä tapauksissa asiakasta opastetaan esimerkiksi maksuvaralaskelman tekoon, 
jotta asiakas ymmärtäisi maksuohjelman ja varsinkin sen realistisuuden tärkeyden. 
Liian kevyillä perusteilla tehdyt epärealistiset sovintoesitykset voivat syödä koko 
käytännön uskottavuutta. Myös asiakkaiden pitäisi toimia tämän periaatteen 
mukaisesti. Velkojien halukkuus velkojen vapaaehtoisiin sovintoratkaisuihin 
vähenee, jos asiakkaat eivät sitoudu maksuohjelman noudattamiseen.   
  
 
5.2.2 Sovintoneuvottelut 
 
Jos sovintoesitys hylätään velkojan taholta, neuvoja voi muuttaa esitystä ja 
lähettää sitten velkojille uuden esityksen. Sovintoratkaisua voisi kuvailla tietyllä 
tapaa kevyeksi prosessiksi: ei oikeuskäytäntöjä, ei kapulakieltä. Toisaalta sovinnot 
näyttäisivät neuvojan näkökulmasta olevan ratkaisuvaihtoehdoista työläimpiä. 
Eräs neuvoja kertoo näin: 
 
”Nehän ei ole ihan yksioikoisia ne velkojat (…) eli lähetetään ehdotus, että 
käykö näin ja näin, niin velkojat vastailee eri tavalla, melkein aina pitää toisen 
kerran nähdä ja käydä vastaukset läpi ja katsoa saataisko ne samaan linjaan. 
Joskus käy niin, että velkojat suostuu siihen, että heille maksetaan eri tavalla. 
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Tavallaan sen kokoon saaminen on ehkä työläämpää kuin muissa ratkaisuissa, 
että saa maksut pyörimään kaikille, että kaikki on hyväksynyt sen omalla 
tavallaan”  − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 5 − 
 
Velkojen järjestelykeinoista vapaaehtoinen sovintoratkaisu näyttäisi olevan myös 
eniten niin neuvottelutaitoja kuin kokemustakin vaativaa. Seuraavat sitaatit 
kuvaavat hyvin kokemuksen merkitystä sovintoratkaisuissa. Alle viisi vuotta 
neuvojana toiminut kertoo sovintoratkaisusta näin: 
 
”Se on oikeastaan semmoista sekavampaa selvittelyä kuin velkajärjestely, koska 
velkajärjestely on ihan faktaa, kaikki nää, mutta kun sä lähdet tekemään 
sovintoa (…) niin musta se on vähä niin kuin semmoinen epävarmempi 
prosessi”  − neuvojana alle 5 vuotta, yksikkö 2 − 
 
Kokemuksen tuoma varmuus näkyy varsinkin sovintoneuvotteluissa. 
Haastatteluissa nimenomaan pitkään neuvojina toimineet puhuivat 
”vääntämisestä” ja ”shakin pelaamisesta” neuvoteltaessa velkojien kanssa. Myös 
Iivari ja Heinonen (1997, 127) ovat todenneet sovintoratkaisujen vaativan 
neuvottelutaitoja. Noin kymmenen vuotta neuvojana toiminut kuvaa 
sovintoneuvotteluja seuraavasti: 
 
”Sitä loppuvääntöä siinä joutuu joskus tekemään, koska joku ilmoittaa vaan, 
että emme hyväksy ja on pieni velkoja ja siitä nyt ei ole mitään perusteluja edes. 
Pyydän kyllä aina, että mikäli velkoja ei hyväksy, niin lyhyt perustelu siihen, 
että tietää sitten minkä takia ei hyväksy. Joskushan saattaa tietysti olla joku 
semmoinen asia, mitä me ei tiedetä (…) Kyllä näitten pienten velkojien 
kohdalla, sitten kun sanotaan, että täällä on tällainen ja tällainen velkoja, joka 
on hyväksynyt, niin miksi ette hyväksy, niin kyllä ne sieltä sitten tulee, hyvin 
usein, ei läheskään aina” − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 3 − 
 
Neuvojat mainitsivat myös tiettyjen velkojien nihkeän suhtautumisen sovintoihin. 
Neuvottelut joidenkin velkojien kanssa on helpompaa kuin toisten; tämä tuli 
haastatteluissa esiin useasti. Näissä tapauksissa velkaneuvojan ammattitaidolla tai 
kokemuksella ei ole merkitystä. Myös Jarva (1993, 49) toteaa muiden toimijoiden 
yhteistyöhalukkuuden vaikuttavan neuvontaan ja sen luonteeseen. Tiettyjen 
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velkojien suhtautuminen sovintoihin on pääsääntöisesti kielteinen, kuten eräs 
neuvojista seuraavassa kertoo: 
 
”Eniten se on siitä kiinni, mikä on velkojan nimi, niin se valitettavasti on” 
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 8 − 
 
Sovintoratkaisuja kuvataan yksimielisesti työläiksi. Jos asiakkaan velat ovat kovin 
erilaisia sekä sovintoesityksen tekeminen, että neuvotteleminen velkojien kanssa 
on usein vaikeaa. Alla olevassa sitaatissa tilannetta kuvataan näin: 
 
”Sitten on tää, vapaaehtoiseen pääsemisessä, että jos siellä on osa vanhoja 
velkoja, niitä on mennyt ulosoton kautta paljon, siellä on toisaalta korkojakin 
kertynyt paljon, ja sitten on ihan tuoretta pikavippiä, tai rahoitusyhtiölainoja, 
muutaman tonnin lainoja, mutta osa on isoja vanhoja. Ne on kuitenkin 
lähtökohtaisesti samalla viivalla ja pitäisi samassa suhteessa niin kuin saada 
jokaiselle yhtä hyvä tulos, niin se on vaikeaa, kun ne on niin eritasoisia velkoja, 
eri suuruisia ja jotkut on vanhoja ja jotkut uusia”  
− neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
 
Vaikka sovintoratkaisuja kuvataan työläiksi, niitä kuitenkin tehdään. Onnistuneita 
sovintoja saadaan aikaan myös tapauksissa, joissa velkojia on paljon. Paljon työtä 
vaativa sovintoratkaisuprosessi ja sen onnistuminen on neuvojalle palkitsevaa. 
Joskus taas suurikin asian eteen tehty työmäärä valuu hukkaan, kun asiakas ei 
sitten syystä tai toisesta suoriudu maksuohjelmasta. 
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6 Talous- ja velkaneuvonnan haasteita ja ratkaisukeinoja   
 
Edellä olen käsitellyt talous- ja velkaneuvonnan alkukartoitus- ja 
sovintoratkaisuprosesseja keskittyen lähinnä prosessien eri vaiheisiin. Talous- ja 
velkaneuvojien työn kehittämisen kannalta on mielenkiintoista tarkastella myös 
prosessien ongelmakohtia ja parannusehdotuksia, sekä kuulla neuvojien omia 
ajatuksia. Seuraavaksi käyn läpi ongelmakohtia nimenomaan prosessien 
sujuvuuden kannalta. 
 
 
6.1 Prosessien ongelmakohdat 
 
Alkuun pääseminen 
 
Hidasta tai hankalaa voi olla yksinkertaisesti se, että pääsee asiakkaan kanssa 
alkuun. Westermarck (2007) korostaakin asiakkaan kohtaamisen tärkeyttä 
neuvonnan onnistumisessa. Seuraavassa lainauksessa eräs haastateltava kuvaa 
kohtaamistilannetta ja sen merkitystä näin: 
  
”Siinä kun pääsee kontaktiin, niin lähtee meneen tosihyvin, mutta jos ei pääse, 
niin sitten se on kyllä hankalaa.. Se voi olla juuri siitä kiinni, että jatkaako se 
asiakas. Osaako siinä oikein menetellä näissä, että kun jakaa näitä hommia, että 
mitä asiakas tekee, mitä me tehdään, niin että kyllä se aikamoista taiteilua 
joskus on. Joku panee hanttiin, että ettekö te voisi näitä pyytää ja näitä pyytää, 
kun tietää ihan selvästi, että asiakas pystyy ne itse hoitamaan. Mutta kyllä siinä 
täytyy määrätyllä tavalla antaa periksi, johonkin asti”   
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
 
Taloudelliset ongelmat ovat usein sidoksissa koko elämäntilanteeseen, joten työ- 
ja perhetilanne nousevat myös keskusteluun. Raha-asioista ja taloudellisista 
vaikeuksista puhuminen laukaiseekin asiakkaan puhumaan myös näistä 
ongelmista. Neuvonta on kokonaisvaltaista auttamista. Vaikeiden asioiden 
käsittely on asiakkaan toimintakyvyn palauttamisen kannalta tärkeää, ja vaatii 
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neuvojalta taitoa ongelmatilanteiden kohtaamiseen. Eräs neuvoja kuvaa asiakkaan 
kohtaamista näin:  
 
”Siinä sitten puretaan koko elämäntilannetta, aika usein ne käyttää tilanteen 
hyväksi puhumalla kaikista mahdollisista ongelmistaan, niin kyllä siinä voi tulla 
neuvojallekin semmoinen, miten sen sanoisi, huono tai kaaosmainen tunnelma 
saattaa olla alussa (…) Siinä saattaa olla tunteet voimakkaasti pelissä, ainakin 
alussa, yleensä se pikku hiljaa helpottuu (…) siinä vähän niin kuin koko elämää 
järjestellään, tai on siinä pelissä kumminkin aika paljon kuitenkin muitakin 
asioita kuin velat (…) Sittenhän pyritään keskittymään enemmän jatkossa 
tietysti niihin faktoihin ja velkoihin ja niiden laskemiseen”  
   − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 3 − 
 
Masentuneen ja toimintakyvyttömän asiakkaan kohtaaminen ei ole helppoa, ja 
näissä tapauksissa oma riittämättömyyden tunne voi nousta päällimmäiseksi 
tunteeksi neuvojallekin. Myös luottamuksellisen suhteen aikaansaaminen vie 
oman aikansa. Prosessien etenemistä ajatellen on kuitenkin tärkeää, että asiakas 
voisi mahdollisimman nopeasti saattaa neuvojan tietoon kaikki velkojen 
järjestelyn kannalta oleelliset tiedot. Taustalla voi vaikuttaa esimerkiksi jokin 
asiakkaan ja velkojan välinen asia, joka ei ole neuvojan tiedossa ja jota asiakas ei 
syystä tai toisesta halua kertoa. Myös neuvonnan kannalta tiedon jakaminen on 
tärkeää: onnistunut neuvonta perustuu vuorovaikutukseen ja yhteistyöhön.  
 
Myös asiakkaiden passiivisuus esimerkiksi asiakirjojen hankkimisessa hidastaa 
alkuun pääsemistä. Tämä tarkoittaa yleensä sitä, että tarvitaan useita 
tapaamiskertoja pelkästään välttämättömien asiakirjojen saamiseksi. Monet 
neuvojat kokevat tämän turhauttavaksi. Yksi neuvojista kertoo:  
 
”Joidenkin asiakkaiden kohdalla tuntuu, ettei ne niitä millään; ne kyllä aina 
tulee sille ajalle, mutta niillä ei ole.. aina puuttuu jotain, että saattaa vaikka 
yhden lapun kerrallaan niin kuin tuoda, niin se on jotenkin turhauttavaa. Siihen 
menee molempien aika vähän niin kuin hukkaan” 
   − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 4 − 
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Mitä pidemmälle prosessi etenee, asiakkaan motivaatio ja sitoutuminen hoitaa 
asiaansa yleensä lisääntyy. Talous- ja velkaneuvonnan yhtenä tavoitteena onkin 
asiakkaan toimintakyvyn palauttaminen, jolloin voidaan puhua myös terapeuttisen 
tavoitteen toteutumisesta. 
 
 
Velkaselvitykset ja velkojien toiminta 
 
Neuvojien mielestä sekä eniten aikaa vievää, että myös työläintä on 
velkaselvityksen tekeminen. Tätä mieltä olivat yksimielisesti kaikki 
haastatteluissa mukana olleet neuvojat. Alla olevissa sitaateissa ongelmaa 
kuvataan seuraavasti:  
 
”Työläintä on varmaan se velkojen selvittely (…) periaatteessa ne kaikki muut 
tiedot ja paperit on saatavissa yleensä jostain kohtuullisella vaivalla, mutta 
välillä jotain velkatietoa ei saa isollakaan vaivalla, jos on kovin vanhoista 
asioista kysymys”  − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 4 − 
 
”Poikkeuksetta velkatiedon kerääminen (…) Jos sanoo, että juuri kukaan 
asiakas ei ole kyennyt omaa hakemustaan täyttämään itse, niin se johtuu siitä, 
että se velkatiedon kerääminen on jostain syystä niin kuin tosi vaikeeta” 
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 8 − 
 
Velkaselvityksiin liittyen myös perintätoimistojen toiminta koettiin hitaaksi. 
Toisaalta saldotodistusten odottaminen ajoittuu ajanvarauksen ja ensimmäisen 
käynnin väliin, jolloin ainakin niissä yksiköissä, joissa jonotusaika neuvojalle on 
yli kuukausi, ei tämä ole kovin suuri ongelma.  
 
”Kun me kysytään saldoja täällä, niillä on määrättyjä aikoja, milloin nämä 
perintätoimistot; ja mitä niiltä saa sieltä. Voi mennä kolme viikkoa, neljä 
viikkoa jostain perintätoimistosta, että saa saldotodistuksia (…) että ne täytyy 
heti iskeä päälle, pyytää saldot, että ne kerkiäisi jotenkin tulla. Lindorffilla on 
kyllä aika pitkä aika muihin verrattuna”    
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
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Suurempi ongelma velkojien hidas vastaaminen onkin nimenomaan 
sovintoesityksissä. Vastausten viipyminen teettää lisätyötä, esimerkiksi 
maksuohjelman aikataulua voi joutua muuttamaan ja pahimmassa tapauksessa 
velkasaldojen päivitykset täytyy tehdä kokonaan uudestaan. Myös asiakkaan 
tilanne saattaa muuttua, esimerkiksi velkaa voi joutua ottamaan lisää. Eräs 
neuvoja kuvaa tämän kaltaista tilannetta seuraavasti: 
 
”Velkojien vastaukset kestää, joittenkin vastaukset kestää hirveän kauan (…) 
Jotkut vastaa nopeasti, ja sitten ne jää odottamaan, että ne saisi jo rahaa, sitten 
toiset ei ole edes vielä vastannut ja sitten ne vastaa, että emme hyväksy ja sitten 
käydään neuvotteluita (…) Jos menee niin pitkälle, että pitää uudestaan 
päivittää velat, niin sitten menee taas jo siinä prosessissa kaksi kuukautta” 
   − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö3 − 
 
Velkojien vastaukset sovintoesityksiin ovat paitsi hitaita, niin usein myös hyvin 
erilaisia. Neuvojilta tämä vaatii maksuohjelman muuttamista moneen kertaan 
suuntaan jos toiseenkin, suorastaan ”diplomaatin taitoja” (Iivari & Heinonen 
1997, 127). Neuvojat kaipaavatkin velkojilta selkeitä vastauksia. Seuraavassa 
sitaatissa eräs neuvoja kuvailee velkojien vastauksia näin:   
 
”Jos on kovin monenlaisia rahoitusyhtiöitä ja perimistoimistoja, niin sitten on 
just se ongelma, että suostumme jos muutkin suostuvat, ja sitten joku ilman 
ehtoja, joku sillä ehdolla, että ei sovitakaan tästä vaan tästä, ja sitten neljäs taho, 
että ei sovita mistään, että hae velkajärjestely tuomioistuimesta, ettei pysty 
sopimaan mistään järjestelystä.. Silloin se on hankalaa, kun ne on eri tasoisia ne 
vastaukset”   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
 
Niin erilaiset velkojat kuin erilaisuus itse velkasummissakin on selkeästi suurin 
ongelma vapaaehtoisessa sovintoratkaisussa velkojen järjestelykeinona; tämä tuli 
esiin monissa haastatteluissa. Velkojakenttä on laaja, ja asiakkaan 
kokonaisvelkasumma voi koostua hyvin monesta erisuuruisesta velasta. Viime 
vuosina luotontarjoajien määrää on kasvattanut myös ulkomaisten 
rahoitusyhtiöiden tulo Suomeen. Nämä uudet toimijat ovat haaste 
velkaneuvonnalle. Haastateltava kertoo velkojakentän erilaisuudesta ja sen 
ongelmallisuudesta näin:    
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”Siellähän on verovelkaa, elatusapuvelkaa, saattaa olla kulutusluottoja, 
pankkivelkoja, vippivelkoja.. Kaikki käyttäytyy eri tavalla markkinoilla 
perintätilanteessa, ja uudet velkojat, vippivelkojat ja nämä uudet rahoitusyhtiöt, 
niin ne ei tunne meidän toimintaa. Mutta vanhat velkojat melkein jo tietää, että 
me pyritään kokonaistilanne saamaan hallintaan, että se ei laukea ulosottoon, 
että kyllä ne mun mielestä vakavasti suhtautuu niihin nämä vanhemmat velkojat 
(…) Sitten näissä muissa se menee sen ratkaisun mukaan, että käräjäoikeudessa 
ne pannaan vaan samalle viivalle ja laki määrää mitä niille veloille tapahtuu, 
mutta tässä joutuu ihan oikeasti semmoista, vähän shakkia pelaamaan” 
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 5 − 
 
Kokeneet neuvojat ilmoittivat kuitenkin tehneensä onnistuneita sovintoja hyvinkin 
monimutkaisissa tapauksissa. Suoriutuuko asiakas sitten itse maksuohjelmasta 
onkin asia erikseen. 
 
 
Asiakkaiden motivaatio ja toimintakyky   
 
”Kyllä nämä yleensä nämä asiakkaat on sellaisia, että ne on aika motivoituneita, 
mutta ei kaikki. Jotkut ovat vaan, tulevat tänne vähän niin kuin katsomaan mitäs 
tää homma on, ja jotkut ovat jo niin pitkällä (…) että ne ajattelee, että täytyy 
tehdä jotakin”  − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
 
Velkaongelmien selvittäminen ja talouden hallintaan saaminen talous- ja 
velkaneuvonnassa on useimmiten pitkällinen prosessi, niin ajallisesti kuin 
resursseja ajatellen. Asioiden selvittäminen ja papereiden hankkiminen vaatii 
asiakkaalta aktiivisuutta ja pitkäjännitteisyyttä, itse prosessin eteneminen myös 
kärsivällisyyttä. Eräs neuvoja kertoo seuraavasti: 
 
”Siis jotkut vaan jää siihen vaiheeseen, että kun niitten pitäisi hankkia jotain, 
esimerkiksi verotustodistuksia, joita mä en myöskään saa pyydettyä ilmaiseksi, 
vaan ne tulee joka tapauksessa maksullisina, niin asiakkaat ne saa hankkia, niin 
osalla se jää yksinkertaisesti siihen, niin hullua kun se onkin”  
   − neuvojana alle 5 vuotta, yksikkö 1 − 
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Kaikissa yksiköissä oltiin samaa mieltä asiakkaan motivaatiosta: oma halu 
järjestää velka-asiat kuntoon on paras motivoija. Neuvonta saa tällöin parhaan 
mahdollisen lähtötilanteen: asiakas on hyväksynyt tarvitsevansa apua 
velkaongelmaansa (Westermarck 2007, 27). Seuraava lainaus on erään neuvojan 
kertoma esimerkki tästä tilanteesta:  
 
”Huomataan yhtäkkiä, että nyt tämä kierre on sitten katkaistava, just 
nimenomaan näissä vakuudettomien luottojen osalla  (…) on aina mahdollista 
saada lisää ja lisää lainaa ja sitten, että saadaan se lumipallo vaan pysähtymään 
jollain tavalla, että saa sen oman elämänsä taas takaisin”  
    − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 3 − 
 
Toisessa ääripäässä ovat ne asiakkaat, jotka saapuvat neuvontaan pakotettuina, 
jonkin toisen toimijan vaatimuksesta. Ongelmanratkaisuprosessin kannalta tämä 
asiakasryhmä tarvitsee ärsykkeen, jotta voisi toimia neuvonnan edellyttämällä 
tavalla. Asiakkaalle ulkopuolinen painostus ei yleensä toimi riittävänä ärsykkeenä, 
vaan tarvitaan nimenomaan oma havahtuminen ongelmaan. 
 
Kuluttajaviraston prosessikuvauksessa talous- ja velkaneuvonnan periaatteena on 
nimenomaan prosessimaisuus, eli asiakkaalle tehtäisiin kukin toimenpide vain 
kerran. Tätä ei kuitenkaan aina pystytä toteuttamaan. Neuvojien haastatteluissa 
tuli esiin niin sanotut kestoasiakkaat, eli asiakasryhmä, jonka asia ei etene. Eräs 
neuvojista kertoo: 
 
”Nämä on tämmöisiä, että ne on vuosia, sanotaan kestoasiakkaiksi, joka aina 
varaa ajan, saattaa käydä kerran, mutta ei sitten tulekaan jatkokäynnille ja sitten 
on taas vuosi väliä, ja otetaan uusi aika, että kun en sitten jaksanutkaan silloin 
viimeksi hoitaa tätä loppuun. Siitä voi tosiaan tulla monta käyntiä ja tilanteet 
muuttuu moneen kertaan” − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 4 − 
 
Usein asiakas vain jättää asiansa hoitamisen kesken. Peavyn (2004, 38) mukaan 
yhtenä tekijänä neuvontaan ja sen onnistumiseen vaikuttavat asiakkaan odotukset. 
Monesti asiakkaan odotukset ja todellisuus neuvonnan suhteen eivät kohtaa: 
asiakas voi esimerkiksi kuvitella ongelmien ratkeavan pelkästään saapumalla 
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talous- ja velkaneuvontaan. Neuvonnassa ongelmanratkaisuun pyritään kuitenkin 
asiakkaan omaa toimintaa tukemalla. Ylivelkaantuminen syntyy usein tilanteessa, 
jossa asiakkaalla ei syystä tai toisesta ole kykyä tasapainoisen rahatalouden 
pitoon. Päästäkseen takaisin tulojen ja menojen tasapainoon, on asiakkaan 
muutettava toimintatapojaan. Monet kokevat tämän vaikeaksi, jopa 
mahdottomaksi. Osa asiakkaista pyrkii korjaamaan tilanteen jättäytymällä 
neuvonnasta, kuten eräs neuvoja seuraavassa kertoo: 
 
”On voinut olla, että ensimmäisellä käynnillä niillä on ollut joku oma 
kuvitelma, mitä täällä tehdään ja että kaikki järjestyy ja menee näin, ja sitten 
joku sen meillä täällä tipauttaa tuolta pilven reunalta, niin ei tämä ihan näin 
vaan järjestykään ja mitä se vaatii ja mitä pitäisi kuukaudessa maksaa, että se 
voi olla, että se loppuu siihen se innostus”    
− neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 4 − 
 
Myöhemmin ylivelkatilanteen aiheuttama ärsyke ajaa saman asiakkaan uudelleen 
neuvontaan, ja prosessi käynnistyy uudelleen. Tämän tyyppiset asiakkaat 
ilmeisesti tiedostavat ongelmansa ainakin hetkellisesti ja hakeutuvat talous- ja 
velkaneuvontaan. Kuitenkaan niin toimintakyky kuin sitoutuminenkaan eivät ole 
riittävän korkealla tasolla neuvontaprosessin läpiviemiseen.  
 
Peavyn (2004, 85-86) mukaan tämän tyyppisen, niin sanotun ei-vielä-valmiin 
asiakkaan oireita ovat avuttomuus, epävarmuus ja epäonnistumisen tunne. Tällöin 
asiakas ajattelee liiaksi pelkästään toivomaansa lopputulosta, eikä pysty 
keskittymään. Tämä johtaa lopulta asiakkaan katsomaan ongelmaa liian kapeasta 
näkökulmasta, jolloin uudet mahdollisuudet jäävät huomaamatta. Näissä 
tapauksissa tukihenkilö voisi auttaa alkuun pääsemisessä, ja sitä kautta olisi myös 
mahdollisuus saavuttaa asiakkaan oma sitoutuminen velkaongelman hoitamiseen.  
 
Asiakkaista osa jättää yksinkertaisesti tulematta sovittuun tapaamiseen, 
ilmoittamatta siitä etukäteen. Tämä on ongelmallista sekä prosessin etenemisen, 
että myös asiakkaan tilanteen kannalta, joka yleensä ei viivästyessään parane. 
Neuvonnan jonotustilannettakaan käyttämättä jääneet tapaamisajat eivät paranna. 
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Toisaalta, koska neuvojien työ on muutakin kuin asiakastapaamisia, asiakkaan 
poisjäänti hidastaa lähinnä kyseessä olevan asiakkaan oman prosessin etenemistä. 
 
”Me ollaan taas yleensä tyytyväisiä, periaatteessa, jos joku jättää tulematta, 
koska kalenterit on päivässä aika täynnä ja aina on keskeneräisiä (…) Sitten on 
vaan useinkin iloinen, että nyt jätti joku tulematta, vaikka tietää, että se 
kuitenkin tulee (myöhemmin)” − neuvojana noin 10 vuotta, yksikkö 4 − 
 
Suurin osa asiakkaista kuitenkin ilmoittaa esteestä, ja haluaa silloin myös varata 
uuden ajan. Erillistä muistutusta asiakkaille ei ensimmäistä ajanvaraustiedotetta 
lukuun ottamatta lähetetä missään yksikössä. Riski poisjäämiseen tapaamiselta 
tuntuisi liittyvän nimen omaa ensimmäiseen tapaamiseen, varsinkin jos 
jonotusaika neuvojalle on kovin pitkä. Joissakin yksiköissä pidettiin hyvänä, jos 
ensimmäinen tapaaminen olisi aika pian ajanvarauksesta. Toisaalta asiakas 
tarvitsee jonkin verran aikaa asiakirjojen hankkimiseen. 
  
Asiakkaiden perään soitellaan vain poikkeustapauksissa. Soittoa parempana 
pidettiin kuitenkin esimerkiksi kirjettä tai sähköpostiviestiä, koska asiakkaiden ei 
tällöin tarvitse heti keksiä selitystä poisjäännilleen, vaan saa miettiä vastaako, ja 
mitä vastaa. Neuvojat korostavat asiakkaan vastuuta yhteydenotossa; ajanvaraus- 
tai käyntikortissa on aina puhelinnumero omalle neuvojalle, ja yhteydenottoihin 
kannustetaan.  
 
Useampi neuvoja mainitsi kuitenkin ottavansa asiakkaaseen yhteyttä tilanteissa, 
joissa esimerkiksi asiakkaan hakemus oli loppusuoralla, eli saattoi puuttua vain 
yksittäisiä papereita tai allekirjoitus. Asiakkaan jättäytyminen pois prosessista 
tapauksissa, joihin itse oli käyttänyt runsaastikin työtunteja, tuntui turhauttavalta. 
Toisaalta osa asiakkaista on sellaisia, joita ei yksinkertaisesti tavoiteta: osoitteet ja 
puhelinnumerot vaihtuvat usein, eikä kaikilla ole sähköpostiosoitteita. 
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6.2 Parannusehdotuksia 
 
Järjestelyluotot 
 
”No tavallaan Takuu-Säätiön tyyppistä tahoa tai sovintosuoritusten 
rahoittamiseen häiriömerkinnöistä huolimatta ryhtyvää tahoa tarvittaisiin. Se 
helpottaisi suuresti sovintojen tekoa … Se voisi siis olla ihan takaukseen 
perustuva, mutta silloin pitäisi olla valmiiksi vakioidumpi se luoton haku”                
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 8 − 
 
Sosiaalista luototusta tai samankaltaista järjestelyluottoa kaivataan useassa 
yksikössä. Periaatteessa järjestelyluottoja (tai luoton takausta) on jo tarjolla 
Takuu-Säätiöstä, mutta sosiaalista luottoa sinänsä on tarjolla aika harvoissa 
kunnissa. Myös mainintoja Takuu-Säätiön toimintaan liittyvistä 
epävarmuustekijöistä tuli esiin useassa haastattelussa. Eräs neuvoja kertoo 
tilanteesta näin: 
 
”Kun on pienet summat kyseessä, josta ei välttämättä maksukyvytön ole täysin 
niitten suhteen, mutta kun periaatteessa Takuu-Säätiö, niin niillä taas kestää 
aika kauan ne ratkaisut, ja se että ne ottaa asian käsittelyyn ja saa sen ratkaistua, 
niin siinä tilanteessa asiakkaan tilanne on voinut oikeasti jo kriisiytyä kunnolla 
ja romahtaa. Että sosiaalinen luototus olisi tiettyihin tapauksiin, se olisi erittäin 
kätevä työkalu. Ennen kaikkea siinä saattaisi jäädä pois nämä tietyt pikavipit ja 
kulutusluotot kokonaan, kun se saatais sitä kautta hoidettua kokonaan se 
luototus näille asiakkaille”   
− neuvojana alle 5 vuotta, yksikkö 1 − 
 
Yksiköissä, joissa sosiaalinen luototus on käytössä, arvellaan sen käytön myös 
lisääntyvän tulevaisuudessa. Vakuudettomien kulutusluottojen ja myös 
pikavippien lisääntynyt käyttö tuo uutta asiakaskuntaa talous- ja velkaneuvontaan 
jatkuvasti. Sosiaalisen luototuksen käyttäminen esimerkiksi velkakierteen 
pysäyttämiseen voi olla edullinen ratkaisu kaikille osapuolille.   
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Talousneuvonta 
 
”Se mikä meiltä nyt puuttuu edelleenkin, täytyy sanoa, on ehkä se taloudellisen 
neuvonnan ja ohjauksen työväline, semmoinen järkiperäinen Excel-pohjainen 
velkajärjestelyhakemuksen tapainen talousneuvontapohja (…) Saataisiin sinne 
ne kiinteät menot, ja sitten sieltä se lopputulema, mitä jää valinnaiseen 
kulutukseen, että se laskuri kuukautta päälle, viikkoa päälle, päivää päälle.. 
semmoinen väline oikeastaan puuttuu”   
   − neuvojana yli 10 vuotta, yksikkö 7 − 
 
Talousneuvonnan osuus tulee neuvojien näkemyksen mukaan kasvamaan. 
Luotonsaannin helppous pikavippi-ilmiöineen tuo jatkuvasti lisää asiakkaita 
talous- ja velkaneuvontaan. Neuvojat kaipaavatkin talousneuvontaan sekä lisää 
koulutusta, että työkaluja. Lähes kaikissa yksiköissä korjaava talousneuvonta 
kuuluu kuitenkin olennaisena osana velkojen järjestelyprosesseihin, ainakin 
jonkin asteisena. Luonnollisimmin korjaava talousneuvonta on mukana 
maksuvaralaskelman teossa, jossa käydään läpi asiakkaan kulurakennetta. Osalle 
asiakkaista yksinkertaisetkin neuvot esimerkiksi matkapuhelimien saldorajoista ja 
taksimatkojen tai tupakoinnin vähentämisestä ovat tarpeellisia, ja toisaalta myös 
näkyvät konkreettisesti ja usein nopeastikin budjetin pidossa. 
 
Muut talous- ja velkaneuvontatyön parannusehdotukset liittyvät pääsääntöisesti 
yhteistyötahoihin, esimerkiksi velkojiin ja Takuu-Säätiöön sekä näiden 
toimintaan. Yksiselitteisesti näiltä toimijoilta toivottiin selkeämpää linjaa 
hakemusten käsittelyssä (Takuu-Säätiö), sekä saldopyyntöjen ja sovintoesitysten 
nopeampaa käsittelyä (velkojat). 
 
Varsinkin vähemmän aikaa neuvojana toimineet toivoivat lisää koulutusta. Myös 
sähköpostin laajempaa käyttöä toivottiin: sähköposti on kätevä ja nopea 
yhteydenpitoväline, mutta tällä hetkellä sitä pystyy käyttämään vain yleisellä 
tasolla, esimerkiksi ajanvarauksessa. 
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7 Johtopäätökset  
 
Talous- ja velkaneuvonnan alkukartoitusprosessia tarkasteltaessa esiin nousivat 
ensinnäkin eroavaisuudet ajanvarauksessa. Pääsääntöisesti yksiköissä oli käytössä 
kahdenlaista käytäntöä: asiakkaalle varattiin aika joko omaan kalenteriin tai sitten 
asiakkaalle annettiin seuraava mahdollinen aika kelle tahansa neuvojista. 
Puhelinkeskustelun yhtenä tavoitteena on asiakkaaseen tutustuminen; tästä 
näkökulmasta katsoen ajan varaaminen kunkin neuvojan omaan kalenteriin 
tuntuisikin perustellulta. Osa yksiköistä täyttää puhelinkeskustelun aikana myös 
erillistä tiedonkeruulomaketta, johon kirjataan asiakkaan perustiedot. Myös 
yhtenevän lomakkeen käyttö tuntuisi hyvältä tavalta toimia. 
 
Asiakkaan alustavaa tyypittelyä puhelinkeskustelun perusteella esimerkiksi 
Takuu-Säätiö -asiakkaaksi tai velkajärjestelyä hakevaksi asiakkaaksi tehdään jo 
muutamassa yksikössä. Tiedonkeruulomaketta kehittämällä myös sitä voisi 
käyttää apuna tyypittelyssä. Näin asiakkaalle voitaisiin kohdentaa vain 
tarpeellinen materiaali. Suuri määrä erilaisia hakemuksia, esitteitä ja listoja 
aiheuttaa ainakin osalle asiakkaista kielteisen reaktion, eikä näin ollen papereihin 
jakseta perehtyä ollenkaan. Sopiva materiaalimäärä voisi sen sijaan helpottaa 
papereihin tutustumista. On kuitenkin huomioitava, että pelkän 
puhelinkeskustelun perusteella tyypittely ei ole aina mahdollista, koska usein 
asiakkaalla ei ole luotettavaa käsitystä omasta tilanteestaan.  
 
Tällä hetkellä muutamat yksiköt siis tyypittelevät asiakkaita lähinnä 
järjestelykeinojen mukaan. Voisiko asiakkaita luokitella myös toimintakyvyn 
mukaan, ja siten edesauttaa prosessien kulkua? Tällaista luokittelua on 
aikaisemmin hahmotellut ainakin Jarva (1993). 
 
Toinen selkeästi yksiköitä erotteleva piirre alkukartoitusvaiheessa liittyy 
valtakirjakäytäntöön. Lähes kaikki yksiköt kertoivat käyttävänsä valtakirjaa, 
mutta ajankohta valtakirjan ottamiseen vaihtelee. Muutamassa yksikössä asiakas 
käy allekirjoittamassa valtakirjan heti ensimmäisen puhelinkeskustelun jälkeen, ja 
yksikössä aloitetaan velkojen selvittely. Näin asiakkaan velkatilanne olisi 
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mahdollisesti jo selvillä asiakkaan saapuessa ensimmäiseen tapaamiseen. 
Prosessin etenemisen kannalta tämä toimintatapa olisi erittäin hyvä. 
Velkasaldojen kysely tehdään kuitenkin lähes jokaisessa yksiköissä, mutta 
useimmissa yksiköissä vasta asiakkaan tapaamisen jälkeen. 
 
Asiakkaiden motivaatio ja toimintakyky vaikuttavat prosessin etenemiseen mitä 
suurimmassa määrin. Ongelmakohdat ja prosessin viivästyminen liittyvätkin 
pääsääntöisesti juuri näihin asiakkaan ominaisuuksiin. Osa talous- ja 
velkaneuvonnan asiakkaista on tavallisia työssäkäyviä ihmisiä. Tämä asiakaskunta 
pystyy neuvonnan kautta saamaan velkaongelman hallintaan itsenäisesti. Toista 
ääripäätä asiakaskunnassa edustavat yhteiskunnasta jo syrjäytyneet 
moniongelmaiset. Taloudelliset vaikeudet ovat tälle asiakasryhmälle vain yksi osa 
ongelmaa, jota ei voi ratkaista pelkästään talous- ja velkaneuvonnassa.  
 
Muutamat neuvojat mainitsivat esimerkiksi työvoimapalvelukeskusten 
tukihenkilöt. Tukihenkilön avustamana asiakas kykenisi hankkimaan asiakirjoja ja 
myös saapumaan tapaamisiin. Vaikka asiakas tarvitseekin aikaa asioiden 
käsittelyyn ja sisäistämiseen sekä itse päätöksentekoon, ovat käyttämättä jääneet 
tapaamisajat todellinen ongelma prosessien etenemistä ajatellen. Toisaalta osa 
asiakkaista saapuu kyllä tapaamiseen, mutta ei ole esimerkiksi hankkinut 
asiakirjoja. Neuvojat kokevat tämän usein sekä turhauttavaksi, että ajan 
haaskaukseksi. Neuvonnan resursseja kuluttavat myös asiakkaiden haluamat 
”väärät” järjestelykeinot: asiakas haluaa ratkaisun, joka ei neuvojan näkemyksen 
mukaan ole käytännössä edes mahdollista.  
 
Miten sitten asiakkaan saisi ymmärtämään järjestelyjen realistisuuden omaan 
tilanteeseensa suhteutettuna? Useat neuvojat korostivat asian sisäistämisen 
tärkeyttä. Päätöksenteko ei ole helppoa, joten avuksi käytetään eri vaihtoehtojen 
vertailua kuten eräs neuvojista kuvaa näin: 
 
”Kyllä mä yritän sanoa, että mieti nyt, mihin sitoudut. Tää tuottaa sulle tän, 
mutta sä elät tosi nuukasti 5-8 vuotta, tai sitten jos sä olet ulosotossa, sulla 
menee tää, sulla saattaa jäädä enemmän rahaa käteen, käyttöön, ja 
vapaakuukaudet sieltä ulosotosta sitten” – yksikkö 5 – 
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Alkukartoitusprosessin hyvät toimintatavat sekä ongelmakohdat on kuvattu 
liitteissä 2 ja 3. Seuraavaksi käsittelen tutkimuksessani esiin nousseita 
keskeisimpiä hyviä toimintatapoja sekä ongelmakohtia velkojen vapaaehtoisessa 
sovintoratkaisuprosessissa. Prosessin eteneminen ja hyvät toimintamallit sekä 
ongelmat on myös kuvattu liitteissä 4 ja 5. 
 
Talous- ja velkaneuvonnan prosessit tässä tutkimuksessa, alkukartoitus ja 
vapaaehtoinen sovintoratkaisu, ovat luonteeltaan selkeästi erilaisia. 
Alkukartoitusprosessissa itse neuvontatyön elementit, vuorovaikutus ja yhteistyö 
asiakkaan kanssa ovat keskeisiä. Sovintoratkaisussa puolestaan merkitseviä ovat 
neuvojan ominaisuudet, esimerkiksi neuvottelu- ja yhteistyötaidot, sekä erityisesti 
kokemus neuvojan työstä. Vaikka tutkimuksessani tarkastellaan prosessien 
käytäntöjä eri yksiköissä, toimivat neuvojat kuitenkin omalla tavallaan ja oman 
persoonansa mukaan. Tämä näkyy erityisen hyvin juuri 
sovintoratkaisuprosessissa, jossa neuvojan oma toiminta on keskeistä. 
 
Kun alkukartoitusprosessissa asiakas päätyy velkojen vapaaehtoiseen 
sovintoratkaisuun, neuvoja laatii velkojalle esitettävän maksuohjelman. Monet 
tutkimuksessani mukana olleet neuvojat laativat sovintoesityksen lakisääteisen 
velkajärjestelyn pohjalta, ja myös käyttävät varsinaista velkajärjestelyhakemusta. 
Tämä toimintatapa tuntuisi erittäin hyvältä niin neuvojan kuin velkojankin 
näkökulmasta katsoen. Neuvojalle tietyn hakemuspohjan käyttö helpottaa työtä, ja 
velkoja puolestaan saa velkajärjestelyyn nojautuvien laskelmien pohjalta tehdyn 
sovintoesityksen. 
 
Neuvojien mukaan sovintoesitysten tekeminen on sitä vaikeampaa, mitä enemmän 
velkojia siihen liittyy. Toisena sovintoesityksiä hankaloittavana tekijänä on 
velkojen erilaisuus. Tämä on todettu myös aikaisemmissa tutkimuksissa (mm. 
Valkama & Muttilainen 2003b ja Iivari & Heinonen 1997). Lisäksi yhteistyö 
velkojakentän uusien toimijoiden kanssa ei aina suju toivotulla tavalla: 
esimerkiksi ulkomaiset rahoitusyhtiöt eivät vielä tunne talous- ja velkaneuvontaa 
ja sen toimintaperiaatteita tarpeeksi hyvin.  
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Sovintoratkaisuprosessissa neuvojan kokemus näyttäisi siis olevan merkittävin 
tekijä niin sovintoesityksen tekemisessä kuin itse neuvotteluvaiheessakin. 
Tutkimukseen osallistuneista nimenomaan pitkään neuvojina toimineet 
selkeyttivät sovintoratkaisun etenemistä ja sen ongelmakohtia. Lyhyemmän 
työkokemuksen omaavat puolestaan puhuivat sovintoratkaisujen vaikeudesta.  
 
Velkojien vastausten saaminen sovintoesityksiin kestää usein pitkään, samoin 
esimerkiksi Takuu-Säätiön hakemusten käsittelyajat ovat huomattavan pitkiä. 
Muutamissa yksiköissä valmisteltiin varahakemusta sen varalta, että esimerkiksi 
sovintoesitystä ei hyväksytä neuvotteluidenkaan jälkeen. Prosessin etenemisen 
kannalta tämä toimintatapa vaikuttaisi erittäin hyvältä oli kyseessä sitten 
sovintoratkaisuprosessi tai muu velkojen järjestelyprosessi.  
 
Velkajärjestelylaki edellyttää sovintoon pyrkimistä ennen lakisääteiseen 
velkajärjestelyyn hakeutumista. Sovintoratkaisu velkojen järjestelykeinona on 
joustava, usein nopeampi ja lisäksi yhteiskunnan kannalta huomattavasti 
tuomioistuinkäsittelyä vaativaa velkajärjestelyä edullisempi (Valkama & 
Muttilainen 2003b, 6; Iivari & Heinonen 1997, 126). Monet neuvojat pitävät 
kuitenkin velkajärjestelyä usein helpompana. Eräs haastateltava kertoikin 
tilanteesta näin:  
 
”80% jutuista olisi ratkaistavissa loppujen lopuksi sovinnoilla, ellei ylikin, 
mutta ongelma on siinä, että ne on velkaneuvonnan kannalta pirun paljon 
työläämpiä”   – yksikkö 8 – 
 
Useat tutkimukset (mm. Valkama & Muttilainen 2003b, Iivari & Heinonen 1997) 
osoittavat velkojen vapaaehtoisen sovintoratkaisun vaativan neuvojalta niin 
neuvottelutaitoja kuin paljon työtäkin. Oma tutkimukseni tukee näitä tuloksia: 
lakisääteistä velkajärjestelyä pidetään helppona, kaavamaisena, kun taas 
sovintoratkaisut ovat työläitä ja vaativat aikaa.  
 
Haastatteluajankohtana velkojen järjestelykeinoista lakisääteiset velkajärjestelyt 
olivat eniten käytettyjä viidessä yksikössä kahdeksasta. Vain yhdessä yksikössä 
järjestelykeinojen painopiste oli vapaaehtoisissa sovintoratkaisuissa. Loput kaksi 
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yksikköä kertoivat järjestelykeinojen painottuvan järjestelyluottoihin. Tässä näkyy 
selkeästi vapaaehtoisiin sovintoratkaisuihin liittyvä hankaluus verrattuna 
velkajärjestelyihin: työläs, monimutkainen, vaatii aikaa ja asiaan paneutumista. 
Tästä herääkin kysymys: miten sovintoratkaisujen tekoa voisi lisätä? Voisiko 
sovintoja tyypitellä tai lokeroida helpottamaan neuvojan työtä? Voiko 
sovintoratkaisuihin yleensäkään perehtyä tai voiko niitä oppia muuten kuin 
tekemällä niitä?  
 
 
Pohdintaa 
 
Talous- ja velkaneuvonnan asiakkaat 1990-luvulla olivat tyypillisesti 
velkajärjestelyä hakevia asunto-, takaus- tai yritysvelkaisia. Tänä päivänä 
velkaantumisen taustalla ovat useimmiten holtiton elämäntyyli, taloudenhallinnan 
osaamattomuus, motivaation puute ja myös erilaiset addiktiot kuten 
peliriippuvuus, alkoholismi ja kulutushysteria (Velkaantumisen taustat. Kysely 
talous- ja velkaneuvojille 2008, 1).  
 
Ylivelkaantuminen ei ole yksittäinen tapahtuma, vaan ongelma kehittyy usein 
pikku hiljaa vieläpä niin, etteivät asianomaiset havaitse tilanteen vakavuutta. 
Velkaantumiseen on suomalaisessa kulttuurissa perinteisesti suhtauduttu 
kielteisesti, ja usein velkaongelmat halutaan salata mahdollisimman pitkään. Moni 
velkaongelmien kanssa kamppaileva kuluttaja hakeekin apua talous- ja 
velkaneuvonnasta vasta aivan viime hädässä. Velkojen järjestelyprosessit vievät 
myös oman aikansa, ja usein asiakkaan tilanne voi pahentua entisestään. 
Velkaongelman prosessimainen luonne mahdollistaisi kuitenkin vaikuttamisen 
ennaltaehkäisevästi. (Laitinen 1995, 197.) Niin velalliset, velkojat kuin talous- ja 
velkaneuvontakin yhteiskunnallisena toimijana hyötyisivät velkaongelmien 
hoitamisesta mahdollisimman aikaisessa vaiheessa.  
 
Muttilainen (2002) on kuvannut kotitalouksien velkaongelmien 
ratkaisuvaihtoehtoja sivulla 16 esitetyn kuvion mukaan. Kotitaloudet ratkaisevat 
velkaongelmia yhdessä markkinoiden, kolmannen sektorin ja julkisen vallan 
kanssa. Voidaankin pohtia, kuinka paljon näiden toimijoiden keinot 
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velkaongelmien ratkaisemisessa keskittyvät seurausten hoitamiseen? Lisäksi olisi 
tärkeää selvittää, millä keinoilla velkaongelmia ja niiden syntymistä voitaisiin 
tehokkaammin ennaltaehkäistä?  
 
Talous- ja velkaneuvonnassa yksilöllisen ennaltaehkäisevän talousneuvonnan 
määrä pysyy vuodesta toiseen alhaisena. Kuitenkin tänä päivänä talous- ja 
velkaneuvontaan hakeutuu kulutusluotoilla velkaantuneita asiakkaita yhä 
enemmän: neuvojat totesivatkin asiakasryhmän, jolle mikään järjestelykeino ei ole 
mahdollinen, lisääntyneen viime vuosien aikana. Talousneuvonnan kehittäminen 
ja sen tarjonnan lisääminen voisi mahdollistaa tämän tyyppiseen velkaantumiseen 
puuttumisen tarpeeksi varhaisessa vaiheessa. Taloudenhallintaa ja siihen liittyviä 
käsitteitä olisi myös opetettava riittävän konkreettisesti kouluissa.     
 
Tutkimukseeni osallistuneet neuvojat toivat selkeästi esiin talous- ja 
velkaneuvonnan vaikuttavuuden sekä yksilötasolla, että yhteiskunnallisesti. 
Talous- ja velkaneuvonnan asiakkaiden tarpeisiin ei kuitenkaan aina pystytä 
vastaamaan neuvonnan tarjoamilla keinoilla, koska asiakkaiden ongelmat ovat 
tänä päivänä monimuotoisempia kuin ennen. Epävakaat olosuhteet, suoranainen 
köyhyys ja mielenterveysongelmat taloudellisten vaikeuksien lisänä voivat 
aiheuttaa tilanteen, johon ei saada ratkaisua talous- ja velkaneuvonnassa. Osa 
asiakkaista tarvitsee myös varsin konkreettista apua, jolloin heitä ohjataan 
kääntymään esimerkiksi sosiaalitoimen, kirkon, Pelastusarmeijan tai muun 
vastaavan järjestön puoleen. 
 
Tutkimukseni talous- ja velkaneuvonnan prosesseista oli erittäin mielenkiintoinen 
toteuttaa. Niin haastattelutilanteissa kuin aineiston analysointivaiheessakin 
neuvojien kuvaukset työstään tempaisivat minut mukaansa, ja antoivat toisaalta 
mielestäni varsin realistisen kuvan talous- ja velkaneuvojan työstä. Uskon, että 
varsinkin moni aloitteleva talous- ja velkaneuvoja hyötyy tutkimuksestani. 
Samoin eri yksiköt saavat tietoa muiden käyttämistä toimintatavoista. Toivon 
tutkimuksestani olevan hyötyä myös neuvontatyön kehittämiseen.  
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LIITE 1. Teemahaastattelurunko   
Talous- ja velkaneuvonnan prosessit 
 
Yleistä 
- kuinka kauan olet toiminut tehtävässäsi 
- onko työnkuva muuttunut tänä aikana 
- missä/ miten muutos näkyy 
- onko asiakaskunta muuttunut 
 
Alkukartoitus 
- asiakkaan yhteydenotto 
- tapaaminen asiakkaan kanssa 
- työnjako: asiakas / neuvoja 
- asiakkaan motivointi? muistutukset?  
- asiakkaan taloudellinen tilanne; miten selvitetään, annetaanko taloudenhallinnan             
opastusta 
- miten ehdotettuun ratkaisuun päädytään, vaihtoehdot? 
- mikä työläintä/hitainta 
- miten prosessia voisi kehittää (omat tai yksikön ajatukset) 
 
Sovintoratkaisu 
- kerro prosessin kulusta 
- kerro esimerkkejä erilaisista sovintoratkaisuista 
- miten päädytään sovintoratkaisuun 
- viivästyskohdat / ongelmallisin vaihe sovintoratkaisussa 
- miten prosessia voisi kehittää 
 
Lopuksi 
- talousneuvonta: haluavatko asiakkaat? ovatko kiinnostuneita oman tilanteensa     
parantamisesta jatkossa? 
- missä velkojen järjestelyn painopiste tällä hetkellä  
- minkä koet työssäsi vaikeaksi  
- mikä on talous- ja velkaneuvonnan vaikuttavuus omasta mielestäsi 
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LIITE 2. Alkukartoitusprosessi ja hyvät toimintatavat 
 
ASIAKAS NEUVOJA  TYÖVAIHE                 TOIMINTATAPA 
 
 
 
 
 
 
• ajanvaraus omaan 
kalenteriin 
• tiedonkeruulomakkeen 
käyttö 
 
 
Velkaongelma 
Ajanvaraus 
neuvontaan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
• valtakirja ja 
velkaselvitys ennen   
1. tapaamista 
• alustava tyypittely ja 
materiaalin postitus 
sen mukaan 
• korjaava 
talousneuvonta
Asiakkaan 
tilanteen 
kartoitus
• työnjako asiakkaan 
toimintakyvyn mukaan 
• asiakkaan 
motivoiminen: eri 
keinojen vaikutukset 
asiakkaan tilanteeseen 
• korjaava 
talousneuvonta
 
1. tapaaminen 
2.-3.-4. 
tapaami- 
nen
Ratkaisuun 
päätyminen 
Ei  
järjestel-
tävissä 
Järjes-
tely-
luotto 
Velka-
järjestely 
Sovinto-
ratkaisu 
• asiakkaan täytyy 
sisäistää valitsemansa 
ratkaisu ja ymmärtää 
vaikutus omaan 
tilanteeseen 
• jos mikään ratkaisu ei 
ole mahdollinen, 
toimintaohjeita 
Toiminta-
ohjeet 
Työnjako 
Asiakirjat 
Ohjeita, neuvoja: 
polku 
mahdolliseen 
järjestelyyn 
tulevaisuudessa 
Velkaongelman 
ratkaisu 
 
 
Asiakirjat  
Kriisiapu 
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LIITE 3. Alkukartoitusprosessi ja ongelmakohdat 
 
ASIAKAS NEUVOJA  TYÖVAIHE  ONGELMA 
 
 
 
 
 
 
• puhelinaikana 
läpipääsy 
• joissakin yksiköissä 
pitkä jonotusaika 
tapaamiseen 
 
Velkaongelma 
Ajanvaraus 
neuvontaan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
• asiakkaat eivät 
hahmota omaa 
tilannettaan, jolloin 
oikeiden neuvojen 
antaminen hankalaa 
Asiakkaan 
tilanteen 
kartoitus
• asiakkaan kohtaa-
minen ja alkuun 
pääseminen 
• velkaselvitykset 
• asiakas ei toimita 
asiakirjoja 
• asiakas ei saavu 
tapaamisiin ja jättää 
prosessin kesken  
• moniongelmaiset 
asiakkaat 
 
1. tapaaminen 
Toiminta-
ohjeet 
 
Asiakirjat  
Asiakirjat 
Työnjako 
2.-3.-4. 
tapaami- 
nen
Kriisiapu 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ratkaisuun 
päätyminen 
• asiakas päätyy epä-
realistiseen ratkaisuun 
• asiakas ei ymmärrä 
ratkaisun seurauksia 
• mikään järjestely ei 
ole mahdollinen 
Järjes-
tely-
luotto 
Velka-
järjestely 
Velkaongelman 
ratkaisu 
 
Sovinto-
ratkaisu 
Ohjeita, neuvoja: 
polku 
mahdolliseen 
järjestelyyn 
tulevaisuudessa 
Ei  
järjestel-
tävissä 
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LIITE 4. Vapaaehtoinen sovintoratkaisuprosessi ja hyvät toimintatavat 
 
VELKOJA NEUVOJA    TYÖVAIHE           TOIMINTATAPA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
• velkajärjestelyhake-
muksen käyttö sovin-
toesityksen teossa 
• faksin /sähköpostin 
käyttö 
• ns. varahakemuksen 
valmistelu hylkäyksen 
varalle (Takuu-Säätiö 
tai velkajärjestely) 
Sovintoesityksen 
tekeminen 
Hylkää 
• velkojilta pyydetään 
perustelut esityksen 
hylkäämisestä  
Sovinto-
neuvottelut 
Asiakkaan 
lopullinen 
hyväksyminen 
Hyväk-
syy 
Maksu-
ohjelman 
muuttaminen 
Asiakkaan 
hyväksymä 
maksuohjelma 
• varmistetaan 
asiakkaan ymmärtävän 
maksuohjelman 
noudattamisen tärkeys 
Maksuohjelma 
käynnistyy 
Siirtyy toiseen 
prosessiin Hylkää 
Asiakkaan päätös 
ratkaisusta 
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LIITE 5. Vapaaehtoinen sovintoratkaisuprosessi ja ongelmakohdat 
 
VELKOJA NEUVOJA    TYÖVAIHE ONGELMA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
• asiakkaan velat 
erilaisia, jolloin 
esityksen teko vaikeaa 
• velkoja on paljon, 
jolloin esityksen teko 
vaikeaa 
• velkojat vastaavat 
hitaasti 
• asiakkaan haluavat 
yksittäisratkaisuja
Sovintoesityksen 
tekeminen 
Hylkää 
Sovinto-
neuvottelut 
Asiakkaan 
lopullinen 
hyväksyminen 
Hyväk-
syy 
Maksu-
ohjelman 
muuttaminen 
Asiakkaan 
hyväksymä 
maksuohjelma 
• velkojien vastaukset 
eritasoisia   
• samaan linjaan 
saaminen työlästä 
• neuvotteluvaihe hidas, 
jolloin asiakkaan 
tilanne voi muuttua: 
teettää neuvojilla 
lisätyötä 
• uudet velkojat eivät 
tunne talous- ja 
velkaneuvonnan 
toimintaperiaatteita Maksuohjelma 
käynnistyy 
• asiakas ei noudata 
maksuohjelmaa, 
jolloin asiakkaan 
velkaongelma on 
edelleen ratkaisematta 
• asiakas siirtyy jossain 
vaiheessa uudestaan 
talous- ja velkaneu-
vonnan asiakkaaksi 
Siirtyy toiseen 
prosessiin Hylkää 
Asiakkaan päätös 
ratkaisusta 
 
 
 
 
 
 
 
 
